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قائمة الجداول 
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معاملات الارتباط بين درجات عبارات البعد 
الأول مع متوسط الدرجات الكلية لهذا البعد . 
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معاملات الارتباط gu‏ درجات عبارات البعد 
الثالث مع متوسط الدرجات الكلية لهذا البعد . 





جدول رقم ٩۲(‏ ) 






معاملات الارتباط بين درجات عبارات البعد الرابع 
مع متوسط الدرجات الكلية لهذا البعد. 
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معاملات الثبات لأبعاد أداة البحث باستخدام 
اتجاهات آفراد البحث ازاء درجة آهمية الأبعاد 
الرئيسة لجودة الخدمة. 
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اتجاهات آفراد البحث ازاء درجة آهمية خدمات 
الحجز والتذاکر. 
الأرضية فى صالة الطار (قبل الاقلاع). 





جدول رقم (۲-۶) 








دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۵ 


رفم الجدول 


اتجاهات أفراد البحث إزاء درجة أهمية 


جدول رفم )£-£( الخدمات المقدمة على الطائرة. 1 


اتجاهات آفراد البحث إزاء درجة أهمية 


جدول رقم (۵-4) الخدمات المقدمة فى محطات الوصول. 


نتانج تحلیل التباین (اختبار ف) للفروق بين 
متوسط درجة الأهمية باختلاف العمر إزاء عناصر 
جودة الخدمة القدمة على الرحلات الداخلية 
بالخطوط السعودية. 


نتائج تحلیل التباین (اختبار ف) للفروق بين 
۰ متوسط درجة الأهمية باختلاف الستوی التعلیمی 
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ازاء عناصر جودة الخدمة القدمة على الرحلات 
الداخلية بالخطوط السعودیة. 


نتائج تحلیل التباین (اختبار ف) للفروق بين 
0 متوسط درجة الأهمية باختلاف Aight‏ ازاء عناصر 
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نتائج Jules‏ التباین (اختبار ف) للفروق بين 
متوسط درجة الأهمية باختلاف درجة السفر 
إزاء عناصر جودة الخدمة القدمة على الرحلات 
الدا خلية بالخطوط السعودیة. 
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للسفر ازاء عناصر جودة الخدمة القدمة على 
الرحلات الداخلية بالخطوط السعودية. 
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الأبعاد الرئيسة لجودة الخدمة. 
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نتائج تحليل التباين (اختبار ف) للفروق بين 
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نتائج اختبار (ت) لعنوية الفروق بين آهمية 
الأبعاد الرئيسة التی تشکل جودة الخدمة وبين 
مستوی آدائها فى الواقع الفعلی. 
نتائج اختبار (ت) لعنوية الفروق بين أهمية 
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الواقع الفعلی. 
نتائج اختبار (ت) لعنوية الفروق بين آهمية 
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توزيع عينة البحث حسب درجة الخدمة التى يسافر عليها 
آقراد البحث. 
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الفصل الأول خطة البحث 








معمدمه: 

تواجه المنظمات - على اختلاف نشاطاتها - تغيرات كبيرة وسريعة فى العديد من 
الجوانب التقنية والإدارية والتسويقية بما فى ذلك التغيرات التى تطرأ على رغبات 
عملائها وتوقعاتهم للخدمات التى تقدمهاء فعميل القرن الحادى والعشرين الذى 
سى بعلمه ومعرفته وثقافته وسمة اطلاعه وقدرته على الحصول على العلومات 
بصورة سريعة يطلب المزيد با سرا وناك ان gees‏ وان انع اة اص ساملا 
eee ae‏ ق أهداف المنظمة: كما أنه يساهم فى بناء قاعدة كبيرة من العملاءء 
ويؤدى إلى om‏ المنظمة على موافع تنافسية متقدمة وفرص تسويقية مجزية 
اقتصادیا. لذلك يمكن القول إن النظمات العاجزة عن تحقيق رضاء عملائها سوف 
تفقد جزءاً كبيراً من سوقها لمصاحة النافسین, فضلاً عن عدم قدرتها على جذب 
المزيد من العملاء Logged.‏ فى زمن أصبحت العولمة من أهم سماته. 

ولقد أظهرت الدراسات والبحوث التسويقية أن قدرة المنظمات على المحافظة 
على عملائها واستقرار أسواقها ونجاحها فى المنافسة يرتبط ارتباطاً وثیقاً بمدى 
قدرتها على تحقیق درجات عالية من رضاء العملاء. كما کشفت تلك الدراسات عن 
أن جذب عملاء جدد يكلف النظمات من الال والوقت والجهد خمسة آضعاف تكلفة 
الحافظة على العملاء الحالیین )1995 (Naumann and Giel,‏ ومن ثم فإن تحقیق 
النظمة لدرجة عالية من رضاء العملاء لا یمکنها من تخفیض تکالیفها التسويقية 
فحسب انما يُمَكَنُها أيضاً من الحافظة على سوق مستقرة. والحصول على موارد 
A Abe‏ ترا 

لذلك فان المنظمة فى سعیها الدؤوب لكشب رضاء العملاء يجب عليها أن تحدد 
فى منتجاتها بدقة متناهية تلك العوامل والخصائص ال شرف حقيقية 
للعمیل وترقع من مستوی رضائه ؛ ذلك أن رضاء العملاء ذو صلة وثيقة بالقيمة الضافة 
التى يتحصل عليها العميل من استخدامه لمنتج معين )1995 „(Naumann and Giel,‏ ولکی 
تستطيع المنظمة تحديد تلك العوامل التى تسبب الرضاء أو عدم الرضاء؛ لابد من 
دراسة توقعات العملاء للمنفعة التى تقدمها الخدمة ودرجة الأهمية النسبية لكل 
عنصر من عناصر جودة الخدمة. 

ولقد تبنی هذا البحث هذا الاتجاه؛ إذ يسعى لقیاس جودة الخدمات التى تقد 
الخطوط السعودية على الرحلات الداخلية وتحليل الفجوة بين إدراك العملاء وتوقعاتهم 
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خطة البحث الفصل الأول 


لأهمية كل عنصر من عناصر جودة هذه الخدمات ومستوى الأداء الفعلى لها؛ وذلك 
لتحديد أوجه القصور والضعف فى جوانب الخدمة وتجنبها. ودعم جوانب القوة 
وتعزيزهاء إذ إن الخطوط السعودية فى حاجة كبيرة إلى معرقة آراء واتجاهات 
ماوقا تحر امات الى نها على الررماوت لافار ابید ج 
الدولة فعلیاً لتحرين قطاع النقل الجوی الداخلی بالسماح للشركات بالاستثمار فى 
هذا القطاع. 


مشكلة البحث: 

مرّت ASLAM‏ العربية السعودية فى السنوات الأخيرة بتغيرات اجتماعية وسكانية 
بالفة al‏ رة وتتامت النهضة العمراتي 3 والحضارية كد الملكة: ومع ازدياد عدد 
السکان؛ ظهرت الحاجة اللحة إلى الریط بین الدن بشبكة شاملة من الخطوط الجوية؛ 
تضمن القیام برحلات كافية ومنتظمة لكل مدينة, ولذلك LEST‏ الدولة (YU)‏ مطارا. 
Ji Sg‏ الخطوط الجوية العربية السعودية - الناقل الوطنی الرئیس - أسطولاً كبيراً 
من الطائرات تتقل ما یقرب من )٩(‏ ملایین راکب Legian‏ على الرحلات الداخلية فقط 
(الکتاب الاحصائی السنوی» مصلحة الاحصاءات العامة ۲۰۰۳). 


وتتجه الدولة حالياً لتحریر قطاع النقل الجوی وفتح الجال للقطاع الخاص 
للاستثمار فى قطاع النقل الجوی. حيث نص فرار مجلس الوزراء رقم )٩۰(‏ وتاریخ 
7 اهه فى الفقرة (آولا) على التالی: (فتح الجال للشرکات الوطنية الراغبة 
للعمل فى قطاع النقل الجوی الداخلی بما یحقق زيادة الكفاية الاقتصادية لهذا 
القطاع؛ وتخفیف العبء عن المؤسسة العامة للخطوط الجوية العربية السعودية 
وذلك من تاريخ صدور القرار). كما أن الدراسات جارية حالیا لخصخصة الخطوط 
السعودیة؛ مما سيؤدى إلى تزاید حدة النافسة فى سوق الطیران الحلی. ولکون 
العمیل هو الستفید من الخدمات التی تقدمها الخطوط السعودية. وأحد محددی 
جودتها ؛ فإن التعرف على احتیاجاته وتوقعاته ومحاولة الوفاء بها وتقدیم خدمات ذات 
جودة عالیة؛ آصبح الآن من آهم مقومات نجاحها. 

و جودة الخدمة - كما يراها كثير من الختصین فى هذا الجال - هی مقارنه بين ما 
یتوقعه العملاء وبين إدراكهم لتطابق الأداء الفعلی مع هذه التوقعات. وتتحدد بدرجة 
آساسية على ضوء القارنات التی یجریها العمیل بين ما یتوقع الحصول عليه وبين 


15 دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الأول خطة البحث 








ما يحصل عليه فعلياً )1996 .(Babbar, 1992; Gaither‏ لذا فان الحاجة ضرورية 
لقیاس جودة الخدمات التی تقدمها الشرکات لعملائها لتحقیق رضائهم. والتعرف على 
جوانب الضعف فى الخدمة ومعالجتها والتعرف على جوانب القوة وتعزیزها. ووضع 
برامج التحسین اللازمة حتی تستطیع النافسة فى السوق. 

ولهذاء فإن عملية تطویر وتحسین جودة الخدمات التی تقدمها الخطوط السعودیة 
لعملائها على الرحلات الداخلية. تتطلب قياس وتحلیل رضاء العملاء لعناصر جودة 
هذه الخدمات باعتبارهم الحکم النهائی على جودة الخدمة, وعلی ذلك یمکن تحدید 
مشکلة البحث فى السوّال التالی: 

ما مستوی رضاء العملاء عن جودة الخدمات القدمة من الخطوط الجوية العربية 
السعودية على رحلاتها الداخلية؟ 


أهداف البحث: 
يمكن تلخيص أهداف البحث فى النقاط التالية: 

-١‏ تحديد أهم الأبعاد التى تشكل جودة الخدمة المقدمة فى الخطوط السعودية على 
الرحلات الداخلية. من وجهة نظر العملاء. 

۲- تحدید مستوی الأداء الفعلی لأبعاد جودة الخدمة القدمة فى الخطوط السعودية 
على الرحلات الداخلية. من وجهة نظر العملاء. 

۳- دراسة أوجه الاختلافات المحتملة بين آراء العملاء لأهمية الأبعاد التى تشکل جودة 
الخدمة بالشركة ومستوی الأداء لهذه الأبعاد فى الواقع العملی. 

:- دراسة الا ختلافات فى درجة الأهميةء ومستوی الأداء الفعلی لأبعاد جودة الخدمة 
باختلاف الخصائص الشخصية للعملاء (العمر. الستوی التعلیمی, الهنة. الدخل, 
الدرجة التی یسافر علیها العمیل. العدل السنوی لسفر العمیل). 

0۵- تقديم التوصيات اللازمة للمهتمين بموضوع البحث أو لادارة الخطوط السعودیه. 


أهمية البحث: 
يستمد هذا البحث أهميته بصفة عامة من النتائج المتوقعة منه. وهذه النتائج يمكن 
آن ق اهم ف قطوير مه توی الکدمة القدمة من الخطوط السعودية على الرعللات 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۵ 


خطة البحث الفصل الأول 
سح اد 





الداخلية. ومن ثم دعم الدور الذی يجب أن تقوم به فى ربط الطارات الحلية بشبكة 

نقل منتظمة وجودة أداء عالية قدر الإمكان؛ مما يساهم فى خدمة وتنمية الاقتصاد 

الوطنى للمملكة. 
ون lg‏ [لخالية Macks‏ 

۱- المساهمة فى عملية التخطيط العلمى السليم للخدمات التى تقدمها الخطوط 
السعودية لعملائها فيما يخص النقل الجوى الداخلی؛ خصوصا فى ظل ارتفاع 
النافسة بعد توجه الدولة نحو فتح المجال للقطاع الخاص للاستثمار فى النقل 
الجوى الداخلى» وتحويل المؤسسة العامة للخطوط الجوية العربية السعودية إلى 

۲- تحديد العناصر الأكثر أهمية من عناصر الخدمات التى تقدمها الخطوط الجوية 
العربية السعودية لعملاتها. مما يمكنها من معرفة آولویات العملاء والتركيز علیها . 

۳- تحديد العناصر ذات المستوى المنخفض من الأداء من عناصر الخدمات التى تقد 
الخطوط السعودية لعملاتها؛ مما يمكنها من معالجة أوجه القصور. والعمل على 
تحسين جوده الخدمة. 

-٤‏ إمكانية اس تخدام نتائج البحث باعتبارها مصدرا من مصادر المعلومات اللازمة 
لتطوير برامج خدمات العملاء والعنایة بهم. 

۵- الاستفادة من نتائج البحث فى إجراء دراسات أخرى فى مجال جودة خدمات النقل 
الجوى: لاسيما أن هذا البحث أجرى على عينة من عملاء الخطوط السعودية 
الذكور دون الإناث. فيمكن إجراء دراسات أخرى حول رضاء عميلات الخطوط 
السعودية من الإناث. كما يمكن إجراء دراسات آخری ممائلة على عملاء الخطوط 
الجوية العربية السعودية على الرحلات الدولية. 


تساؤلات البحث: 
يهدف البحث إلى الإجابة عن الأسئلة التالية: 


-١‏ ما أهم الأبعاد التى تشكل جودة الخدمة المقدمة فى الخطوط السعودية على 
الرحلات الداخلیة. من وجهة نظر العملاء؟ 





۱۹ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الأول خطة البحث 








۲- هل هناك فروق (اختلافات) جوهرية (ذات دلالة إحصائية) فى درجة الأهمية 
النسبية لأبعاد جودة الخدمة باختلاف الخصائص الش خصية للعملاء (العمرء 
الستوی التعليمى» والهنة. والدخل. والدرجة التى يسافر عليها العميل: والمعدل 
السنوى لسفر العمیل)؟ 

۳- ما مستوى الأداء الفعلی لأبعاد جودة الخدمة القدمة فى الخطوط السعودية على 
الرحلات الداخلية. من وجهة نظر العملاء؟ 

؛- هل هناك فروق (اختلافات) جوهرية (ذات دلالة إحصائية) فى مستوی الأداء 
الفعلی لأبعاد جودة الخدمة باختلاف الخصائص الشخصية للعملاء (العمر. 
والمستوى التعلیمی. والهنة. والدخل. والدرجة التی یسافر علیها العمیل. والعدل 
السنوی لسفر العمیل)؟ 

ه- هل هناك فروق (اختلافات) جوهرية (ذات دلالة إحصائية) بين آراء العملاء 
لأهمية الأبعاد التی تشکل جودة الخدمة بالخطوط السعودية ( خدمات الحجز 
والتذاکر. والخدمات الأرضية فى صالة الطار قبل الاقلاع. والخدمات القدمة 
فى الطائرة. والخدمات القدمة فى محطات الوصول) ومستوی آداء هذه الأبعاد 
فى الواقع العملی؟ 


التعاريف الإجرائية للبحث: 

درجة الأهمية: يقصد بها درجة أهمية كل عنصر من عناصر الخدمة المقدمة من 
الخطوط السعودية على رحلاتها الداخلية لعينة مختارة من العملاء السعوديين الذكور 
المغادرين من صالة الركاب بمطار اللك عبدالعزيز الدولی بجدة لطارات المملكة 
الأخرى. وقد تم قياسها من خلال استبانة مكونة من مجموعة من الفقرات» أعطيت 
كل فقرة (0) درجات على النحو التالى: (مهم جدا 0 مهم ٤‏ متوسط الأهمية ۳. غير 
مهم ۰۲ غير مهم مطلقا .)١‏ 

مستوى الأداء الفعلى: يقصد به درجة مستوى أداء كل عنصر من عناصر الخدمة 
المقدمة من الخطوط السغودية على رحلاتها الداخلية لعينة مختارة من العملاء 
السعوديين الذكور المغادرين من صالة الركاب بمطار الملك عبدالعزيز الدولى بجدة 
لمطارات المملكة المختلفة الأخرى. 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۷ 


خطة البحث الفصل الأول 


وقد تم فياسه من خلال استبانة مكونة من مجموعة من الفقرات. أعطيت كل فقرة 
)2( درجات على النحو التالی: (مستوی آداء مرتفع جدا ۰۵ مستوى آداء مرتفع 2 
مستوى أداء متوسط ۰۲ مستوی أداء منخفض ۰۲ مستوى أداء منخفض جدا .)١‏ 

الخطوط السعودية: هو اسم مختصر للمؤسسة العامة للخطوط الجوية العربية 
السعودية الناقل الجوى الوطنى الوحيد (وقت إعداد البحث) فى المملكة العربية 
السعودية. وسوف يستخدمه الباحتان للتسهيل على القاری. 

الرحلات الداخلية: يقصد بها تلك الرحلات التى تقوم الخطوط الجوية العربية 
السعودية بين مدن المملكة. 

العملاء: يقصد بالعملاء فى هذا البحث الأشخاص الذين يسافرون على إحدى 
طائرات المؤسسة العامة للخطوط الجوية العربية السعودية داخل حدود المملكة العربية 
السعودية. 


\A‏ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الثانى 


آدییات ١‏ لبحث 


۲ الدراسات السابقة. 


أدبيات البحث 


الفصل الثانى 
سم همع _ 
سنتناول فى هذا الفصل الأدبيات التعلقة بموضوع البحث حیث تم تقسیمه إلى 
جزأين آساسیین هما : الاطار النظری للبحث. والدراسات السابقة. ففی الجزء الأول 
سوف نتناول موضوعی رضاء العملاء وجودة الخدمات وآسالیب قیاسهما بصفتهما 
موضوعین مترابطین ومتلازمین بدرجة یصعب معها التحدث عن کل منهما بمعزل 
عن الآخر. وفی الجزء الثانی من هذا الفصل سوف نقوم بمراجعة بعض الدراسات 
السابقة عن جودة خدمات النقل الجوی الخاصة بالرکاب. 


مفهوم رضاء العملاء: 

یعتبررضاء العملاء | لحور الأساس ونقطة الارتكاز فى التخطیط للأنشطة التسويقية 
لجمیع الشرکات الناجحة على اختلاف أنواعهاء وهذا جعله يحظى بالاهتمام الکبیر 
لدی الفکرین التسویقیین الذین تناولوا جوانبه الختلفة Oliver 1980; Churchill)‏ 
and Surprenant1982; Danaher and Mattsson 1994; Halstead, Hartman and‏ 
Schmidt 1994; Johnson 1995; Patterson 1993, Spreng, MacKenzie and‏ 
(Olshavsky 1996‏ 


وعلی الرغم من اختلاف التعریفات الخاصة برضاء العملاء ؛ ایا أن تعريف هوفمان 
لرضاء العملاء یعتبر من التعاریف الشهورة فى هذا الشآن؛ میگ بتک الرضناء قفا 25 
لتوففات العميل مع الجودة المدركة لعناصر الخدمة )2002 -(Hofman,‏ ويعتمد هذا 
التعريف على نموذج تأكيد التوقعات الذى يقسم الرضاء إلى ثلاث حالات: 

الحالة الأولى: تحدث عندما تتطابق توقعات العميل مع الأداء الفعلى للخدمة؛ 
بحيث تكون هناك حالة من الرضاء لدى العميل. 

الحالة الثانية: تحدث عندما تكون توقعات العميل آکبر من الأداء الفعلى للخدمة؛ 
وفى هذه الحالة يكون العميل غير راض. 

الحالة الثالثة: تحدث عندما يكون الأداء الفعلى للخدمة أعلى من المتوقع: بحيث 
تكون النتيجة هى الرضاء التام الذى يمكن أن يدفع العميل إلى التحدث للآخرين 
باستحسان عن الخدمة. 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۳۱ 


أدبيات البحث الفصل الثانى 


وعند تصميم برنامج لقياس رضاء العملاء؛ فإن القيادة الإدارية فى المنظمة 
والمسؤولين عن أنشطة التسويق فى حاجة إلى إدراك نموذج رضاء العملاء. وهو 
نموذج يقضى بأن العناصر التى تسبب الرضاء ليست بالضرورة هى العوامل التى 
تسيب عدم الرضاء )1995 .(Naumann and Giel,‏ ولقد اشتق هذا النموذج 
من نظرية الرضاء الوظيفى التى طورها فردريك هيرزبرج التى تقضى بأن هناك 
نوعين من العناصر الوظيفية: النوع الأول: العناصر التى لا تسبب الرضاء الوظيفى 
إنما تمنع حدوث عدم الرضاء الوظیفی. والنوع الثانى: العناصر التى تسيب 
الرضاء الوظیفی. ويؤدى عدم وجودها إلى انخفاض الدافعية لدى العاملين 
.(Fredrick Herzberg, 1966)‏ وقياسا على ذلك؛ فإن هناك بعض المميزات فى 
الخدمات لا تسبب الرضاء لدى العملاءء إنما يمنع وجودها عدم الرضاء (فقط). 
وعلی المنظمة أن توفر تلك المميزات مع الحرص على توفير العوامل التى لها دور 
مباشر فى تحقيق رضاء العملاء. لذلك فان وجود بعض المزايا فى الخدمات لا 
بعتب > فی ذاته ميزة للخدمة فی آلوقت الى pitas‏ عدم وجودها عائما من عواکق 
رماع العسالاف یل قل یتسبب قنك وجوه فيل add‏ شراءالعمیل للخنمة. Sich‏ 
وجود مقاعد نظيفة فى الطائرة لا یعتبر من مسببات الرضاء؛ لأنه من البدیهی 
أن تکون القاعد نظيفة للعميلء ولکن عدم نظافتها يسبب عدم الرضاء. ومن 
ثم عدم اقبال العمیل على هذه الشركة. فى حين أن وجود خصم )+ (AT‏ على 
تذاكر السفر يمكن أن يكون دافعا من دوافع الرضاء لدى العميل؛ لأنه لم يكن من 
المتطلبات الأساسية فى الخدمة. لذلك فان من أهم مسببات الرضاء؛ أن يجد 
العميل عناصر إضافية فى النتج لم تكن متوقعة لديه ويمكن أن تشبع رغباته. وقد 
تكون هذه العناصر من أهم الحوافز لاتخاذ قرار سريع بالشراء. 

وخلاصة القول. إن العميل يسعى أثناء حکمه على الخدمة إلى التأكد من وجود 
المتطلبات الأساسية التى تحقق مستويات الرضاء الدنياء ثم ينتقل بعد ذلك للبحث 
عن مستويات أعلى من الآداء فى الخدمة: ولعل سلم الحاجات لابراهام مازلو یوفر 
معلومات وافية للمتخصصين فى تصميم برامج خدمة العملاء عن مستويات الحاجات 
عند العملاء وترتيبها؛ بدءا من الحاجات الأساسية وصولا إلى حاجات تحقيق الذات. 
ركلوا ازات سالات ارعن وات امل اواد ا ليا tg Dia NN‏ حو أن 
العميل قد يصل إلى درجة من السرور المتناهى؛ مما يشكل نوعاً من الولاء لديه وهو 
ما تتمناه كل منظمة . 


۳۲ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الثانى أدبيات البحث 








لذلك فإن مهمة المنظمة الأولى فى هذا الجانب؛ هى تحديد تلك العوامل التى 
تمنع عدم الرضاء وتلك العوامل المسببة للرضاء. ولذلك يجب على المنظمة أن تسأل 
عملاءها الأسئلة الصحيحة والدقيقة عن توقعاتهم لجودة الخدمات التى تقدمها وهی 
قد لا تكون متعلقة مباشرة بالخدمة ذاتهاء بل قد تكون ذات علاقة بالخدمة المصاحبة 
أو برجال المبيعات أو الإعلان أو التوزيع. لذلك كان على المنظمات فى سعيها إلى كسب 
رضاء العملاء أن تكثف من العوامل الإيجابية فى منتجاتها وتقلص من العوامل السلبية. 


ويرى فیلب کتلر أن المستهلك يمر فى مرخلة استخدامه للمنتج بدرجة من الرضاء 
أو عدم الرضاء. ولکن ما الذى وحدد درجة رضاء العمیل؟ ومتی یکون العميل:راضياً 
تماماً أو راضياً إلى حد ما أو غير راض البتة؟ ویجیب کتلر عن هذین السؤالين بقوله 
«إن رضاء العمیل دالة لدی التقارب بين ما یتوقعه العمیل والأداء الفعلی للمنتج» 
.(Kotler, 1991: 187)‏ وعلی ذلك فان عدم قدرة النظمة على الوصول إلى درجة 
الآ الى قيضا العمیل مجدلة غیی راض تماما آو مستاه. ویگون الفميل راتيا 
إلى حد ما عندما یکون أداء النتج كما توقعه. آما إذا كان آداء النتج أعلى مما توقعه 
العمیل, فانه يكون مبتهجاً . وهذه الدرجة من الرضاء هی التی تسعى النظمات إلى 
الوصول الیها . 


أهمية وآهداف قياس رضاء العملاء: 
عندم ایکون الحصول على آعلی درجات رضاء العملاء هو هدف النظمة. قانها 
تسعی إلى ایجاد طرق موضوعية لقیاس درجة رضاء العملاء. وقد کشفت بعض 
الدراسات آهمية قياس رضاء العملاء وأثره فى تحقیق أهداف النظمة. وضرورة قیام 
النظمات بتصمیم برامج فعالة ودقيقة لقیاس رضاء عملاتها؛ ففی دراسة فام بها 
البرتش وزينيك توصلا فیها coll‏ آن: 
- )741( من عملاء النظمة غير الراضین عن منتجاتها لا پشتکون آساسا. 
- مقابل کل عمیل یشکو oI}‏ النظمة هناك Muse (VY)‏ لدیهم الشكلة نفسها. 
- الميل غير اتراهى هن اكنطمة یخی ( او 1( الشخاس الخرين: بل إن [۱۲ ]من 
الأشخاص غير الراضين يخبرون فى التوسط (۲۰) شخصاً غيرهم. 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات yr‏ 


أدبيات البحث الفصل الثانى 


- العملاء الذيج یجصیلون علج حول لخ اا بع المنظسة يخبرون هی اللتوسط (9] 
اشامن عن معاملة eg) AE‏ 


- هناك احتمال كبير أن الذين يشتكون من سوء معاملة المنظمة لهم سوف يستمرون 
فى التعامل معها حينما تجتهد لحل مشكلاتهم. فهناك (۸۷۵,۵۶) ممن حلت 
المنظمة مشكلاتهم سوف يعودون للتعامل معها و( قن بدت المنظعة جهودا 
لحل مشكلاتهم سوف يواصلون التعامل مع المنظمة حتى ولو لم 355 ذلك إلى حل 
تلك المشكلات (6 :1985 .(Albrecht and Zemke‏ 
a‏ و رضاء العملاء ا قيق الأهداف التالية 


المستمر لرضاء العملاء يجعل المنظمة مطلعة على أى تغيرات قد تطرأ على رغيات 
واحتياجات عملاتها مما يمكنها من اتخاذ السبل الكفيلة لاشباعها. فالنظمات 
تبحث باستمرار عن تلك المزايا فى خدماتها التى تحقق أعلى درجات الرضاء لدى 
الم وتؤثر فى فراراد تهم الشرائية وفى تقييمهم لخدمات المنظمة فى مرحلة ما 

۷- القیاس الستمر لرضاء العملاء يكن النظمة من هيم آداثها وة مدی مطایعهه 
لتوقعات العملاء. فتستطیع بذلك تعدیل استراتیجیاتها التسويقية تبعا لتلك النتائج. 

ال ان اکطومان Nl‏ حمل غاا الما نع nasil oles‏ اساسا Legs‏ فى piel‏ 
منتجاتها الحالية وتقدیم منتجات جديدة للسوق. 

۶- یساعد قياس رضاء العملاء على معرقه نقاط القوة والضعف لدی النظمه. 
فالعملاء من أهم مصادر العلومات التی یمکن أن یعتمد علیها لتقییم الأداء. 
ومعرفة نقاط القوة والضعف سواء فى النتجات أو الأنشطة التسويقية الختلفة. 

۵- یمکن استخدام البیانات والعلومات الى موفوفت! قياس رضاء العملاء كأداة من 


آدوات الرقابة على الأداء الداخلی للمنظمة. ومن ثم یمکن اکتشاف الأخطاء 
الناتجة عن عدم رضاء الوظفین آنفسهم أو الصعوبات أو العقيات المالية المسببة 
glial‏ افوشام: 


العلاقة بين مفهوم الجودة ورضاء العملاء: 

تعتبر الجودة من وجهة النظر الإنتاجية تقدیم النتجات بنمط واحد دون أى 
انحرافات. ولکن اعداد منتج جید قد لا یعنی قبوله من العمیل؛ إذ إن الجودة المطلوبة 
هی قدرة النتج على تحقیق درجة معينة من الرضاء لدی العمیل. 


۲٤‏ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الثانى أدبيات البحث 


وتعتمد الجودة عموماً فى مفاهيمها على جذور تسويقية؛ إذ إن الخطوة الأولى 
لتحقيق رضاء العملاء هى مدى ارتباط سياسات الجودة برغيات واحتياجات العملاء. 
والمتظلمة shales Vaile‏ <انتظار رنود أففال العا بل يجب آن تسعى يخطى فد 
ومدروسة إلى دراسة منافع المنتجات وتحديد مدى إمكانياتها فى مواجهة توقعات 
العملاء من خلال: 
-١‏ التاکد من أن الجهود التسويقية المرتقبة تسعى إلى إيجاد مجموعة من التوقعات 

لدى العملاء. 
وليل الاختلافات فی حوشات العملاء ASL All‏ إلى آدنی خد هشكن Lag‏ بخصر 

الاختیار قی متتجات النظمة. 

ون Yel Slats‏ ]1 وضنعت Aaa)‏ اتعملاء هى ورة امتنامهاء ودنک من 
خلال ادارة تسويقية Sale‏ تعمل من أجل الجودة. وتربط بين تخطیط الجودة والخطة 
العامة للتشاظ: وتضع إظازا لاتطویر التتافسی يأخد بالزایا التسبية لأذاء النافسین 
Benchmarking‏ وتطبقه من أجل الحصول على أفضل النتاکخ. 

ویمکن القول إن دور مؤسسات الخدمات فى الاقتصادیات الحديثة كان سببا 
و فى تطور الدراسات التى تبحث فى جودة ة الخدمات. فالخدمات أصبحت 8 
لا ها هو العرود هئ النمعات الهو هة قصبلا عم فقن اليد مخ اتختمات 
باعتبارها منتجات قائمة بذاتها نتيجة للتغیرات التسارعة فی الخصائص السلوكية 
تلعدید.من الجتمعات وآیضا لاتطورات التقنية الثن نش هد ها قى عالنا الحاضرء 
ولعل تفوق العدید من النظمات التی تبنت تطبیق فلسفة جودة الخدمات على مثیلاتها 
أحد آهم الأسياب التى أدت إلى تسارع المنظمات الخدمية فى تبنى معايير الجودة 
ودمجها ضمن آهدافها الاستراتيجية. بحیث أصبحت تلك المنظمات تخضم کل علاقة 
أو اتصال يتم بينها وبين العميل لمعايير جودة الخدمات. 

ومن هدا النطلق. عنیت الدراسات بالبحث فى مجال جودة الخدمات وإيجاد 
معايير قابلة للقياس يمكن من خلالها الحكم على مدى نجاح المنظمة فى تطبيق 
تلك المعايير. وقد ذهب )1981 (Booms and Bitner‏ إلى اقتراح مزيج تسويقى 
للخدمات يشمل بالإضافة إلى العناصر الأربعة التقليدية المكونة للمزيج التسويقى 
(النتج. السعر الترویج. التوزيع) ثلاثة عناصر جديدة تجعل جودة الخدمات هی 
الركيزة الأساسية فى عملية التسویق. وهی الدلیل المادى. والعنصر البشری, وطرق أو 
إجراءات تقديم الخدمة. 
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مفهوم جودة الخدمة: 

تستمد الصعوبة فى تعريف جودة الخدمات من الخصائص العامة الميزة للخدمات 
Lae‏ على السلع الادیة؛ ولهذا لا يوجد تعریف موحد لجودة الخدمة؛ ؛ الا أن هناك 
اتجاهاً بين العديد من الكتاب نحو النظر إلى جودة الخدمة باعتبارها مقارنة بين ما 
پریده ونتوقدمة | العملاء وبين إدراكهم لتطابق الأداء الفعلى مع هذه التوقعات 
(عبدالحسن. ` ۰ ) وهو ag gall‏ الذی تبناه العدید من الکتاب المیزین فى 
نود جودة الخدمة Cronin, Taylor, Parassuraman and others «fis‏ (العلاق ومحمود› 

۰ فنجد مثلا باراسورامان یعرف جودة الخدمة بآنه ا: الحکم أو sil‏ على 
مدی تمیز الخدمة من وجهة نظر العمیل (6 :1988 .(Parasuraman, et‏ فى حين 
يرى وبستر أن جودة الخدمة مقیاس لمدى تطابق مستوی الخدمة القدمة مع تطلعات 
العمیل وبصورة مستمرة )1989 605067 1۷). آما هوفمان فیعرف جودة الخدمة بأنها : 
درجة التمیز الطلوبة والقدرة على التحکم فى التفیرات الختلفة لتحقیق ذلك التمیز 
لتحقیق متطلبات العملاء )95 :1994 -(Hoffman‏ 


آبعاد ومستویات جودة الخدمة: 

كما سبقت الاشارة. فان مفهوم الجودة فى مجال الخدمات یعتبر مفهوماً LS ps‏ 
یصعب قیاسه من خلال وسائل بسيطة أو عادية. ونظراً للدور الذی تلعبه الجودة 
فى استراتيجية تسویق الخدمات. فقد تعددت وتواصلت الدراسات التی استهدفت 
قياس توقعات وإدراكات العملاء لجودة الخدمة. وفى الحقيقة لا يوجد اتفاق تام بين 
هذه الدراسات على آبعاد جودة الخدمة» فیری بعض Liss)‏ أنه توجد ثلاثة أبعاد 
لجودة الخدمة هی: النواحی الادية Material‏ والتسهیلات Facilities‏ والوظة 
Personnel‏ . فى حين يرى البعض الآخر أن الجودة فى مجال الخدمات تعکس 2 
آبعاد أساسية هی: الجودة المادية Quality Physical‏ التی تتعلق بالبيئة المحيطة 
لتقديم الخدمة. وجودة المنظمة Quality Corporate‏ التى تتعلق بصورة منظمة 
الخدمة والانطباع العام عنهاء والجودة التفاعلية Quality Interactive‏ التى تمثل 
ناتج عمليات التفاعل بين المنظمة وعملائها. وفى تصنيف آخر. تم التمييز بين جودة 
العمليات Quality Process‏ التى يحكم عليها العملاء أثناء تأدية الخدمة. وبين جودة 
المخرجات Quality Output‏ التى يحكم عليها العملاء بعد الأداء الفعلى للخدمة 
(الحداد. ۱۹۹۹). 
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ويصنف جرونروس أيعاد الخدمة إلى: الجودة الفنية Quality Technical‏ 
وهی تعنى جوانب الخدمة التى يتم التعبير عنها كميا Le)‏ الذى يمكن تقديمه): 
والجودة الوظيفية Functional Quality‏ التى تعنى سلوك القائمين على تقديم 
الخدمة ومظهرهم وطريقة تعاملهم مع العملاء (كيف تتم عملية تقديم الخدمة) 
-(Gronroos, 1996: 41-49)‏ 

ويشنيف ریق آنقر بهذا CNS‏ تیان السودة: وا یه الصعورة قفش تة 
Image Corporate‏ وهو يعكس انطباعات العملاء عن المنظمة: التى تتوقف بدورها 
على تقييم العملاء للجوانب الفنية والوظيفية للخدمة GUAM)‏ ۲۰۰۲). 

شكل رقم (۱-۲) الأبعاد الثلاثة لجودة الخدمة 
أبعاد جودة الخدمة 


توقعات الخدمة جودة الخدمة 



















8 الاعلان. 


مستوی الأداء الفعا 
المدرك للخدمة. 


الفرق بين التوقعات 


والأداء الفعلی. 





ها الخبرة. 
ك الاتصالات الشفهية. 





الانطباعات عن الموسسة 
8 السمعة. 





التاریخ. 
8 الحجم. 
8 العاملون. 


الجودة الوظيفية 
8 المظهر. 
8 الاتجاهات. 


# أسلوب الأداء. 


المصدر: (الحداد: ۱۹۹۹: ۰)۳۳ 
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7 دب تسد 
وعلی الرغم من تعدد الدراسات التی تناولت آبعاد جودة الخدمات؛ إلا أن النتائج 
التی توصلت الیها فى هذا الجال لا تخرج عن الأبعاد العشرة التالية Parasuraman)‏ 
:(Zeithaml and Berry, 1985: 41-50‏ 
-١‏ درجة الاعتمادية (الثبات والاتساق) :Reliability‏ 
تعنى الاتساق فى الأداءء وإنجاز الخدمة كما تم الوعد بذلك. وأداء الخدمة بالطريقة 
الصحيحة من المرة الاولی. 
۲- سرعة الاستجابة Responsiveness‏ : 


تشیر الی المبادرة إلى مساعدة العملاء والرد السريع على استفساراتهم.: والحساسية 
oles‏ حاجات العملاء, والسرعة فی slat‏ الخدمة. 


۳- الكفاءة أو القدرة :Competence‏ 
تعكس الهارة والقدرة على أداء الخدمة التى تستمد من توافر المعلومات والإلمام 
بظروف وطبيعة العمل وامتلاك جميع المهارات الضرورية لتحقيق الأداء السليم 
للخدمة. 
غ- الوصول للخدمة Accessibility‏ : 
الخدمة مثل ملاءمة ساعات العمل, وتوافر عدد كاف من منافذ الخدمة. وملاءمة 
موقع مركز الخدمة. 
۵- المصدافية Credibility‏ : 
تشمل الأمانة والثقة والسمعة للمنظمة والعاملين فيها. 
5- الاتصال Communication‏ : 
آی دوام إمداد العملاء بالعلومات. ومخاطبة العميل باللغة التى يفهمهاء والانصات. 
وتأمين الحصول عدن المعلومات المرتدة. 
۷- الأمان :Security‏ 
يعكس ذلك بالدرجة الأولى خلو التعامل مع مؤسسة الخدمة من الشك أو المخاطرة 
آو الخطورة. 


دب سس سس 
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Understanding gall -۸‏ : 
يعكس | لجهد الميذول el‏ 43 احتیاحات | لعمیل. ومواءمة الخدمة فى ضوء تلك 
المعرفة؛ كما يتضمن أيضا توفير الاهتمام الشخصى للعميل: وسهولة التعرف عليه. 
9- اللباقة والكياسة :Courtesy‏ 
أى أن يكون مقدم الخدمة على قدر من الاحترام والأدب» Gig‏ یتسم بالمعاملة الودية 
مع العملاء. ومن ثم فإن هذا الجانب يشير إلى الصداقة والاحترام والود بين مقدم 
الخدمة والعميل. 
۰- النواحی المادية الملموسة :Tangibles‏ 
تشير إلى التسهيلات الادية. والمعدات» والعاملين. ومستوى التقنية. وتصميم (LM‏ 
والمظهر العام. 
ومن آپرز الحاولات التى تمت فى مجال قياس جودة الخدمات هى ما توصل إليه 
باراسورامان وزملاؤه من خلال دراساتهم التى بدأت عام ۱۹۸۲م من إيجاد مقياس 
للجودة يقوم على مقارنة توقعات العملاء للخدمة, والأداء الفعلى لها؛ غرف باسم 
(SERVQUAL)‏ أو مقياس الجودة. ويمكن التعبير عن هذا المقياس رياضيا على 
الوجه التالى: 
جودة الخدمة - الأداء - التوقعات. 
ويمكن اس تخدام هذا المقياس لتحقيق فهم أكبر لتوقعات العملاء وإدراكهم للأداء 
الفعلى للخدمة. وذلك عبر قطاعات كبيرة من المؤسسات الخدمية. وكذلك فإنه يمكن 
تعديل مكونات هذا المقياس؛ کی يتوافق مع المتطلبات الخاصة بكل مؤسسة أى أنه 
يمثل إطارا عاما يمكن تعديله بالإضافة أو الحذف حسب الحاجة. 
وقد تم من خلال مقياس (SERVQUAL)‏ تلخيص الأبعاد العشرة لتقييم جودة 
الخدمات فى خمسة أبعاد فقط. وهى على النحو التالى: 
-١‏ درجة الاعتمادية: هی قدرة المنظمة - ممثلة فى موظفيها - على أداء الخدمة 
بكفاءة ودقة. لذلك فإن هذا العنصر يعتبر الأهم من بين عناصر الخدمة. وهو 
sath‏ يحدد بدرجه كبيرة درجه الرضاء لدى العميل. وتتحدد كفاءة المنظمة فى 
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أدائها للخدمات بمدی وفائها بالتزامها بوعودها للعملاء. سواء كان ذلك من ناحية 
الوقت أو دقة وجودة الأداء نفسه. 

۲- سرعة الاستجابة: هی أن يكون موظفو المنظمة الناط بهم آداء الخدمات على 
قدر كبير من الالتزام والتدريب سواء لنداء العميل أو لإكمال الخدمة فى الوقت 
المناسب؛ إذ إن آداء الخدمة بشكل خاطی أو فى وقت طويل سوف يؤدى إلى شعور 
العميل بعدم الرضاء. 

۳- مدى معرفة موظفى المنظمة وسعة اطلاعهم وقدرتهم على الحصول على ثقة 
العملاء (اللباقة والكياسة): موظفو المنظمة ذوو المهارات العالية فى التعامل 
مع العملاء يحملون إشارات إيجابية تبين للعميل مدى اهتمام المنظمة به ومدى 
حرصها على التعامل معه. فعبارات الترحيب التى يطلقها موظفو خدمة العملاء 
عند استقبال العملاء أو من خلال الهاتف يمكن أن تمهد لتعامل مستمر وجيد 
مع العملاء. كما أن تقصير موظفى المنظمة عن إعطاء العملاء الانطباع الجيد 
بأهميتهم قد يؤدى إلى فقدان العديد من العملاء. 

-٤‏ قدرة موظفى المنظمة على الشعور Los‏ يشعر به العميل وإعطاؤه الاهتمام والعناية 
والرعاية التى يستحقها (الأمان): فالمنظمات التى يقوم موظفوها بالتعرف على 
العملاء وعلی احتياجاتهم ورغباتهم؛ تكون أكثر قربا فى كسب رضاء عملائها . 

۵- آدوات الخدمة نفسها وهی تلك الأدوات والمعدات الملموسة التى تقدم بها الخدمة 
(الجوانب المادية): فالتجييزات فی سلالة'اكظار Sin‏ تلن السيق انطباعاً عن 
الطريقة التى سوف يتم بها تقديم الخدمة. وهذا يمن أن نحن تاها Cae‏ 
عن مدى جودة الخدمة. ومن ثم الحكم على مدى ملاءمة السعر المدفوع مع جودة 
هذه الخدمة. 
ومن ناحية أخرىء أثبتت الدراسات أنه على الرغم من النظر إلى الأبعاد الخمسة 

على أنها ضروريةء الا أن الوزن النسبى لها يختلف من عميل لآخر» ومن مؤسسة إلى 

آخری. الا آن البعد الخاص بالاعتمادية یظل فى جميع الأحوآل فى الرتبة الأولى: 

باعتباره آهم عنصر أو بُعد یعکس جودة الخدمة. بصرف النظر عن طبيعة الخدمة. 
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ويبين الشكل رقم (۲-۲) الوزن النسبى لأبعاد الجودة (الحداد. ۱۹۹۹: ۲۶۵). 
JSS‏ رقم (۲-۲) الوزن النسبى لأبعاد الجودة 
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نموذج تحلیل الفجوة فى جودة الخدمة: 

لقد طور JS‏ من باراسورامان وبیری وزیتمال فى سنة ۱۹۸۵م نموذجا لجودة 
الخدمات حاولوا من خلاله قیاس جودة الخدمة من خلال قا هم لتوقعات العمیل 
Customer Perceptions‏ لجودة آداء الخدمة من Age‏ والأآداء الفعلی للخدمة من جهة 
ly eh st‏ تزصل ولا ا اتر الم أ Splat‏ بین ما dads‏ الل وما يسل 
عليه بالفعل هو ناتج عن وجود خمس قجوات لكل منها مسبباتها الخاصة. وکلما ازداد 
اتساع تلك الفجوات؛ دل ذلك على تدنى جودة الخدمة؛ وكلما تقلصت تلك الفجوات؛ 
دل ذلك على تطور جودة الخدمة )41-50 :1985 .(Parasuraman, Zeithaml and Berry,‏ 
ويوضح الشكل | fe‏ تلك الفجوات الخمس وهى: 
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أدبيات البحث 


الفصل الثاتى 
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شكل رقم (۲-۲) نموذج تحليل فجوات الجودة 


| 
| 


i i 











طريقة تقديم الخدمة 
(تشمل الأتصال بالعميل 
قبل وبعد تقديم الخدمة) 


i 






ترجمة الجودة المرغوبة 
إلى مواصفات للجودة 


الفجوة الأولى: هی الفرق بين توقعات العميل ومدى إدراك إدارة المنظمة لتلك 


التوقعات. 


الفجوة الثانية: تكون بين إدراك الإدارة لتوقعات العميل وبين مواصفات الجودة 
التى تضعها المنظمة لخدماتها. 
الفجوة الثالثة: تكون بين مواصفات الخدمة المعتمدة من المنظمة والخدمة المقدمة 


قعلا . 


۳۲ 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 
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الفجوة الرایعة: تکون بين الخدمة القدمة Wad‏ وبين ما تم وعدالعمیل به. 
الفجوة الخامسة: تکون بين الأداء الفعلی للخدمة وتوقعات العمیل لجودة عناصر الخدمة. 
تنه فقد قام انك اب الثلاثة هى عام ۱۹۸۸ بتطویر النموذج السابق لجودة 
الخدمات بحیث آصبح یش مل مجموعة من العوامل السببة لكل من تلك الفجوات. 
ویوضح الشکل (£-Y)‏ ذلك النموذج: 
شکل رقم (£-Y)‏ نموذج تحلیل فجوات الجودة (المطور) 










الاتصالات الصاعدة 





























فاعلية نظام الإشراف 
وضوح الاهداف والمهام 






دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ` ۳۳ 


أدييات البحث الفصل الثانى 
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وبناءً على هذا النموذج الطور فقد آعاد المؤلفون الثلائة مناقشة تلك الفجوات 
الخمس. وبيان أسباب کل منها وكيفية إزالتها أو التخفیف من تأثيرها فى رضاء 
العملاء. وذلك على النحو التالی: 


الفجوة الأولى: 
تمثل الفجوة الأولى الفرق بين توقعات العميل لجودة الخدمة ومدى إدراك إدارة 

المنظمة لتلك التوقعات. فالعميل عادة يبنى توقعاته عن مستوى الجودة لعناصر 

الخدمة المختلفة من خلال خبراته وتجاربه السابقة واستخداماته لتلك الخدمة سواء 
من المنظمة نفسها أو من منظمة أخرى منافسة. بالإضافة إلى المعلومات التى يحصل 
عليها من مصادر مختلفة سواء ترويجية كالدعاية والإعلان أو رجال البيع لتلك 
الخدمات أو من مصادر شخصية كالعائلة والأصدقاء والزملاء ممن سبق لهم تجربة 

تلك الخدمة. 
وهم القجوة يكن إن قم اساسا مخ WO‏ متببات هن : 

-١‏ قصور المنظمة فى القيام ببحوث تسويقية لعرفة حاجات ورغبات العملاء. فمن 
العروف أن بحوث التسويق تعتبر آهم الوسائل التى يمكن للمنظمة من خلالها 
التعرف على رغبات العملاء وتوقعاتهم لمستوى جودة الخدمات المقدمة من النظمة, 
ومن ثم فان نوعية وجودة وتوقیت البحوث التسويقية یمکن أن تساهم فى توسیع 
أو تضییق هذه الفجوة. کذلك فان درجة معرفة الادارة العلیا بنتائج تلك البحوث 
والدراسات التسويقية توثر مباشرة فى مدی إدراكها لتوقعات العميلٍ. ومن ثم فان 
إدارة النظمة فى سعیها إلى تقلیص تلك الفجوة يجب علیها (آولا) أن Saad‏ دور 
بحوث التسویق, وأن تشجع على إعداد الدراسات التسويقية التى تهتم بالعملاء؛ 
لأن النظمات التی لا تحرص على عمل بحوث تسويقية للکشف عن مدى رضاء 
عملائها غالبا ما تعانی من وجود هده الفجوة. و(ثانیا) علدو الإدارة العليا ol‏ 
تتخذ الاجراءات اللازمة لنشر نتائج تلك البحوث والدراسات فى النظمة؛ لتصبح 
رغبات العملاء وتوقعاتهم جزءا من التقافة العامة لجمیع العاملین فى النظمة. 

۲- من العلوم أنه فى الغالب لا یکون لدی الادارة العلیا اتصال مباشر بالعملاء. Oly‏ 
رجال البیع ومقدمی الخدمات آنفسهم هم الأكثر اتصالا بالعملاء. ومن ثم فان 
كفاءة الاتصال بين صناع القرار (الادارة العلیا) من جهة والأاشخاص الذین لدیهم 
اتصال مباشر مع العملاء من جهة آخری تؤثر بشکل مباشر فى فهم الادارة 
لتوقعات العملاء عن جودة خدمات النظمة. قالعلومات الصاعدة من مقدمی 


eee‏ بيج 
۳٤‏ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الثانى آدییات البحث 





تقليص تلك الفجوة؛ لذلك يجب أن تحرص الإدارة على فتح قنوات اتصال فعالة 
عن العملاء. 

#ك تيد المت قرات الإداريةة إن ق اکسکویات الآذارية بن اورظن كسوصيا شن 
المستويات الإدارية الدنيا فى المنظمة والذين هم على اتصال بالعملاء وبين الإدارة 
العليا يزيد من اتساع هذه الفجوة. فمن المعلوم أن جودة الاتصال تنخفض مع 
تعدد المستويات الادارية. وذلك لتعدد المرسلين والمستقبلين؛. لذلك فإنه من المتوفع 
أن تزداد هذه الفجوة مع تعدد المستويات الإدارية فى المنظمة. 
لذلك فإن من أهم الخطوات التى يجب أن تتخذها المنظمة لسد هذه الفجوة؛ 

هى أن تكون على اتصال ails‏ بالعملاء. ولها معرفة مستمرة بتوقعاتهم عن المنظمة 

ومنتجاتها. وذلك من خلال بحوث التسويق وموظفى خدمات العملاء. 


الفجوة الثانية: 

هى تلك الفجوة التى تكون بين مدى إدراك الإدارة وتصوراتها لتوقعات العميل عن 
جودة الخدمة وببن مواصفات الجودة الثی تضعها النظمة لخدماتها ۰ ومن ثم فان 
غیاب وعی الادارة واٍدراکها للتوقعات الحقيقية لعملائها سوف يؤدى إلى اختلاف 
مواصفات الجودة التی وضعتها النظمة لخدماتها عن تلك الواصفات التی یتوقعها 

العملاء. من ثم فان حجم هذه الفجوة یمکن أن يتأثر بالعوامل التالیة: 

-١‏ درجة التزام الادارة بجودة الخدمات. فكلما زاد التزام الإدارة بلفيد برامج لتحدید 
وتقییم ومتابعة جودة الخدمات؛ قلت تلك الفجوة. إلا آنه كثيرا ما يتحمس بعض 
Gulls Sate, sul‏ الجردة على الط مات Lal‏ لست ور ماش رة عن هذا 
الوضوع وإما لقراءة مقال. ومن ثم فإنه لا یکون هناك دافع حقیقی وراء تنفيذ 
تلك الأفکار. وهذا cage‏ بها فى النهاية إلى الزوال واتساع هذه الفجوة. 

۲- التعامل مع جودة الخدمات باعتباره هدفاً من أهداف النظمة. لذلك فإن العامل 
الشترك بين جمیع الشرکات الناجحة فى تقدیم خدمات ذات جودة عالية Sis‏ 
American Express, Delta Airlines‏ و McDonald’s‏ يكاد یک ون فى حقيقة 
أنها تتعامل مع جودة الخدمات كأهداف يجب تحقیقها ولیس مجرد شعارات. لهذا 
فان السعی للارتقاء بجودة الخدمات یصبح من ضمن الأهداف الرئيسة للمنظمة. 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۳۵ 
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۳- وضع معايير تقديم الخدمات: تأتى أهمية وضع معايير لأداء وتعديم الخدمة 
أو تنفيذها؛ GY‏ الطريقة التى يتم بها تقديم الخدمة يمكن أن تؤثر بشكل كبير 
فى جودة الخدمة كذلك فى رضاء العميل. ويرى ليفت أن وضع معاییر لتقديم 
الخدمات يتطلب ثلاث خطوات تطويرية )72 :1976 :(Levitt‏ 

- تطوير التقنية التى يتم من خلالها تقديم الخدمات (الأدوات التى تنفذ بها الخدمات). 

= تطوير طرق تقديم الخدمات. 

- مزج التقنية والإجراءات التنفيذية بحيث تعطى أفضل النتائج فى تقديم الخدمة. 

غ- مدى اعتقاد الإدارة أن تحقيق رغبات العملاء يساهم فى تحقيق أهداف المنظمة؛ 

سوف يؤثر فى هذه الفجوة . فكلما ازدادت قناعة الإدارة أن تحقيق أهداف ورغبات 
العملاء هى الطريق إلى تحقيق أهداف المنظمة؛ تقلصت هذه الفجوة. 
وهذه الفجوة ناتجة عن عدم قدرة الإدارة على معرفة التوقعات الحقيقية للعملاء؛ 
ولإغلاق هذه الفجوة يجب على المنظمة أن تضع أهدافاً واضحة وقابلة للتحقيق 
والقیاس للارتقاء بجوده 5 خدماتها. فمثلا إذا آرادت المنظمة دحقیق — 4 وكفاءة في 
الاستجابة لنداء العملاء لشکلات الصیانة؛ فانه نسي ایا وک اه دم تا شا 


الفجوة التالته: 
هی الفشجوة ب ون مواصفات الخدمة Salstall‏ من النظمة واتخدمة القدمة قعلا. 

ومن ثم فان هذه الفجوة تزداد اتساعا عندما یکون القائمون على تقدیم الخدمات غير 
قادرین أو غير موهلین أو غير راغبین فى تقدیم الخدمات بالشکل الذی تم تحدیده 
من قبل الادارة. 

وقد آب رز زیثمال بمض العوامل التی تؤثر فى ذلك Zeithaml, Berry and)‏ 
(Parasuraman 1993‏ وهی: 

اب العمل الجماعی. 


تست تحت تحت تس ا ا 
۳۹ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 
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۳- مدى توافر القدرة التقنية التى تمكن النظمة من تقديم الخدمات بشكل أفضل. 
۶- درجة الرفابة. 1 

۵- نظام الإشراف. 

1- تعارض الأدوار. 


۷- مدی وضوح المعلومات عن تعديم الخدمات. 


الفجوة الرابعة: 

هى الفجوة بين الخدمة القدمة فعلاً وبين ما تم وغد العمیل به أو الترویج له. 
فما تحمله الاعلانات التجارية كل یوم من مستوی راق للخدمات وأداء متمیز لوظفی 
النظمات التی تقدم تلك الخدمات؛ يساهم لا شك فى بلورة مستوی معین من التوقعات 
cul‏ العملاء. ولذاء فان أحد أسباب وجود هذه الفجوة هو الوعود الكاذبة التی یطلقها 
بعض المسوقين. وتهدف إلى جذب العملاء فى ظل النافسة الشديدة. ونتيجة لذلك 
فإنه عندما یعجز موظفو النظمة عن تقدیم الخدمة كما تم الوعد بها؛ فان ذلك سوف 
يكون له آثار عکسية هى آعمال النظمة ووضعها التنافسی فى نهاية الأ ولکی تفلق 
النظمة هذه الفجوة؛ فانها تحتاج إلى أن تکون صادقة فى تعاملها مع العملاء» وأن 
تکون قادرة على تقدیم خدماتها كما وعدت بها. وهذا لا يتحقق إلا من خلال التعاون 
الوئیق بين القطاعات الختلفة فى النظمة نفسها کالتسویق والإنتاج» بأن يتم التنسیق 
فيما بینها من أجل معرفة قدرات النظمة. والتخاطب مع العملاء على هذا الأساس. 


الفجوة الخامسة: 

هی الفجوة بين الأداء الفعلی للخدمة وتوقعات العمیل لجودة كل عنصر من عناصر 
الخدمة الخمسة (درجة الاعتمادية. سرعة الاستجابة, كفاءة الوظفین؛ درجة اهتمام 
الموظفين بالعمیل, آدوات الخدمة). فالعمیل یبنی توقعاته للخدمات التی تقدمها 
النظمة من خلال اتصالاته ومعلوماته الشخصية: أو من خلال تجاربه السابقة مع 
النظمة. أو من خلال معرفته بمستوی الخدمة الذی یلبی رغبته الشخصية. 

وله ذا. فان الفجوة بين توقعات العمیل للأداء وبين الآداء الفعلی للخدمة یمکن أن 
یکون موجبا أو سالبا. فکلما قاربت جودة آداء الخدمة من توقعات العمیل؛ ضاقت هذه 
الفجوة وازداد رضاء العمیل» فى حين أنه إذا كانت جودة الخدمة دون توقعات العمیل؛ 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۳۷ 





أدبيات البحث الفصل الثانى 


وصكن قيانين Gays:‏ اتخات وى کلال قباس alls‏ الفجواك الكسن مد 


العوامل المؤثرة فى مستوى جودة الخدمات: 

تک كبري جوذة الشنافة اللتدهّه للغميل غاليه Sante‏ رضاه ضتهاه فان هنذا يتلاب 
العمل من قبل إدازة النظمة وموظفیها على تحقیق تطلعات العملاء ومعرفة الطريقة 
التى یبنی بها العملاء توقعاتهم للخدمات التی تقد تقدمها النظمة. فالعملاء Bale‏ پبنون 
توقعاتهم حول مستویین من مستویات الخدمة Zeithaml, Berry and Parasuraman)‏ 
1993( هما: 


- الخدمة الرغوبة :(Desired Service)‏ تمتل مستوی الخدمة الذی یتطلع العمیل إلى 

الحصول عليه مقابل ما دفع من الال والجهد . 
- الخدمة الكافية أو المرضية fies :) 406011316 Service)‏ مستوی الخدمة الذی 

يعتقد العميل أنه مناسب أو كاف. وهو مستوى مقبول من العميل ويحقق درجة 

عالية من الرضاء. 

ويسمى الفرق بين مستوى الخدمة المرغوية والخدمة الكافية بمنطقة التسامح 

(Zone of Tolerance)‏ وهى عادة تمثل التنازلات التى يقدمها العميل لأنها لا تؤثر 
فى جودة ase)‏ فسيع ویک ای خی متبيلة. ومنطقة التسامح عادة قد تضيق 
وتتسع وهی تختلف من Hs‏ شخص إلى آخر: بل قد تختلف عند الشخص نفسه من وقت 
لآخر. فعلی سبیل SEL‏ ان تأخر اقلاع الطائرة لدة نصف ساعة قد یکون مقبولاً لدی 
شخص وغير مقبول لدی شسخص آخر, وقد يكون مقبولاً لدی الشخص عندما یکون 
فى سعة من آمره وغیر مقبول لدیه عندما یکون فى عجلة من آمره. ووجود مستوی 
الآداء للخدمات دون منطقة التسامح قد يؤدى إلى شعور العمیل بعدم الرضاء الناتج 
عن الا حباط. وهو ما يشعر به من ینتظر فى صالة الطار ساعتین. فى حين أنه كان 
يتوقع الانتظار نصف ساعة فقط. لذلك فان تحقيق رضاء العملاء يكون دائماً من 
خلال المحافظة على مستويات أداء عالية مما ينتج عنه إبهار وإسعاد العميل. 


وفتالك بعض الموامل ‏ لحیطة بالعمیل لتر Sp‏ ان مباشر آو غیر هوا هی بلو؟ 
آقکاره عن مستویات الخدمة. ولعل من آهمها ما یلی: 


۳۸ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 
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-١‏ الاتصالات الشخصية ومن خلالها يحصل العميل من الأهل والأصدقاء والزملاء 
على معلومات عن مستويات الخدمات التى سبق أن حصل عليها هؤلاء. ومن ثم 
يكون لديه فكرة عن المستوى الذى يجب أن تكون عليه جودة الخدمة. 

۲- الخبرات السابقة عن المنظمة وخدماتهاء فالعميل يتوقع فى كل تعامل مع المنظمة 
أن يحصل على جودة مماثلة لما حصل عليها فى المرات السابقة. 

۳- الوعود الصريحة والضمنية التى يحصل عليها العميل من رجال البيع أو من 
مقدمى الخدمة تشكل معیارا مهما لدى الستهلك لتقييم مستوى جودة الخدمة 
التى تقدمها النظمة. فهو يس تخدم تلك الوعود التى حصل عليها باعتبارها حدا 
أدنى لمستوى الخدمة التى يرغب فى الحصول علیها . 
ومن ناحية آخری يتوقف مستوى الخدمة الملائمة على عدة اعتبارات منها: 

- البدائل المتاحة للخدمة. 

- الظروف المؤقتة للمنظمة. 


- العوامل البيئية والتأخر غير المتعمد وحالات الطوارئ التى قد تواجهها المنظمة. 


۲ الدراسات السابقة: 

لقد احطت جودة الخدمات نطاقا واس ها من اهتفام ata Lil‏ فى مجال التسويق 
خلال العقدین الأخيرين باعتبارها أحد آهم الجوانب الرئيسة لتحقیق رضاء العملاء. 
وما یترتب على ذلك من مکاسب مادية ومعنوية للمؤسسات العاملة فى القطاع الخاص 
خاصة تلك التى تقدم الخدمات. وقد عنیت بعض تلك الدراسات بتحدید الأبعاد التی 
یستخدمها العملاء للحکم على الجودة. فى حين اهتم البعض ال خر بدراسة الفجوة بين 
إدراك العملاء (توقعات العملاء) للجودة clo Wl‏ الفعلی. وهی توضح درجة رضاء العملاء 
عن جودة الخدمة. وسنتناول فيما یلی آبرز الدراسات التعلقة برضاء العملاء عن 
خدمات النقل الجوی التی تحصّل الباحثون على مصادرهاء وذلك على النحو التالی: 


الدراسات الأجنبية: 


فى دراسة ald‏ بها كايناك وکارا كان هدفها تحدید آبعاد جودة خدمات النقل الجوی؛ 
وتوصلت إلى تحدید ثلائة عشر بعدا یستخدمها العملاء فى حکمهم على جودة خدمات 
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النقل الجوى. وهی: مدی توافر المعلومات عن الرحلة. وخدمات الحجز بالهاتف» 
والأسعار التنافسيةء ووجود جدول زمنى بالميل: وتوافر رحلات بين المدن الرئيسيةء 
وخدمة الاستقبال على الكاونتر داخل المطار: ودفة مواعيد الإقلاع والهيوط. وخدمة 
الضيافة داخل الطائرة. وتوافر الأطعمة على الطائرة. وتوافر المشروبات الكحولية 
المجانية: وتوافر وسائل التسلية على الطائرة: وخدمة تسليم العفشء ترابط خطوط 
الطيران خلالها -(Kaynak and Kara,1994)‏ 

وفى دراسة أخرى فى هذا الجانب آجرتها مجلة Frequent Flyer and J.D)‏ 
(Power and Associates‏ (مجلة متخصصة فى شؤون الطيران) فى شهر مايو من 
العام ١٠٠٠م‏ على عدد من شركات الطيران الأمريكية لقياس جودة خدمات النقل 
الجوى؛ تم تحديد عناصر جودة خدمات النقل الجوى فى العناصر التالية: 

- مدى توافر رحلات كافية. 

- الإقلاع فى الوقت المحدد. 

= خدمات انجاز haat‏ داخل الطان: 

- الخدمات القدمة من الضیفین. 

- الراحة وسعة القاعد على الطائرة. 

- خدمات الطعام. 

- خدمات الصعود إلى الطائرة (البوابة). 

- البرامج الترفيهية على الطائرة. 

- البيئة الداخلية للطائرة. 

وتم توزیم (1۰۹۷) استبانة على المسافرين على الرحلات القصيرة والطويلة. وذلك 
لجمع معلومات تساهم فى تحقيق هدفی الدراسة المتمثلين فى: 
۱- الکشف عن العوامل المؤقرة فى رضاء العف Loca cM‏ يتقلق بصناعة النقل الجوی, 

ومعرقة الأهمية النسبية لكل عنصر من عناصر جودة الخدمة فى تحقيق رضاء 

الساقرین. 
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-١‏ الحصول على تقييم فعلى لجودة الخدمات فى خطوط الطيران الأمريكية التى 

شملتها الدراسة. 

وقد توصلت الدراسة إلى تحدید الأهمية النسبية لكل عنصر من عناصر جودة 
الخدمة من وجهة نظر السافرین. وکان ترتیب تلك العناصر من حسب درجة التأثیر 
فى الرضاء كما یلی: 

الاقلاع فى الوقت الحدد (AYO)‏ وخدمات إنجاز العش )10( وكفاءة الضیفین | 
»)١١(‏ وسعة القاعد )711( وخدمات بوابة الصعود (A+)‏ والبيثة الداخلية للطائرة 
۰)/٩(‏ وتوافر الرحلات (29): وخدمات الطعام (AV)‏ والبرامج الترفيهية (AN)‏ 

أما فيما یتعلق بترتیب شرکات النقل الجوی من حيث تطبیقها لعاییر الجودة على 
رحلاتها؛ فقد کان ترتیب الشرکات بالنسبه للر حلات القصيرة كما یلی: 

lÎ Southwest Airlines خم‎ TWA Airlines «4 Continental Airlines 
Continental Airlines يلى:‎ LS الرحلات الطويلة فقد كان ترتيب الشركات‎ 
. United Airlines ثم‎ Southwest Airlines ثم‎ TWA Airlines 

ch BUS EN al‏ القع البق سد اک وساواك قاطا فلن ميق مخ سم 
الصناعة. 

كما كشفت الدراسة عن أنه على الرغم من أن صناعة النقل الجوى فى الولايات 
المتحدة قد قطعت شوطا كبيرا فى الارتقاء بجودة خدماتها؛ الا أنه لا يزال هناك حاجة 
للتطویر: فقد آعرب )40%( من عينة الدراسة عن وجود مشکلات مع الخطوط التی 
یستخدمونها. ولعل آهمها التأخير فى مواعید الإقلاع: إذ بلغ متوسط وقت التأخير 
)01( دقيقة. تليها مشكلات تتعلق بالمقاعد على الطائرة والأماكن المتاحة للعفش. 

وفى الوقت الذی یواصل فيه رواد صناعة الطیران في الولایات التحدة تجتن 
جوده 5 الخدمة؛ 443 أوضحت الدراسة أن هناك تناقصاً bal‏ فى رضاء العملاء إذ 
اسشنتظاعت ثلاث د شركات فقط تجاوز متوسط الصناعة فى الرحلات القصيرة وأربع 
شركات فى الرحلات الطويلة. وذلك مقارنة بدراسة سابقة تم إعدادها عام ۱۹۹۹ 

ومن النتائج التى توصلت إليها الدراسة كذلك هو أن السافرین قد بدأوا فى 
التحول إلى استخدام الإنترنت للحصول على الكثير من المعلومات والخدمات عند 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات \£ 


آدبیات البحث . الفصل الثانی 








السفر. فقد وجدت الدراسة أن (AYO)‏ من العينة یستخدمون الشبكة العنکبوتية 
تذاکر السفر عن طریق الانترنت. 

وفی دراسة آخری قام بها روجاس ووايجس وباك وترودت لتقییم جودة 
الخدمات فى صناعة الطیران الأمريكية. شملت (VV)‏ من شرکات الطیران 
الأمريكية فی الفترة من يذ خن إلى Av‏ ام . ونم دراسة آداء تلك الشسرکات 
فى عدد من العناصر الحددة لجودة الخدمة فى صناعة النقل الجوى وهی 
:(Rhoades, Waguespack, and Treudt., 1998)‏ 

_- الإقلاع فى الوقت المحدد. 

- مشاكل الرحلات. 

- ضياع الأمتعة. شكاوى الحجوزات. 

- شكاوى استرداد أسعار التذاكر. 

- شكاوى إعلانية. 

- شكاوى خدمات العملاء. 

- شكاوى ائتمانیة. 

- شكاوى مشاكل الشحن. 

وقد أشارت نتائج هذه الدراسة إلى أن هناك تحسناً فى نوعية وجودة الخدمات 
التى تقدمها شركات الطيران الأمريكية خلال الفترة من 9/1١-91971١ام.‏ وقد حدث 
الجزء الأكبر من هذا التحسن فى الجزء المبكر من هذه الدراسة وذلك فى الفترة من 
شركات الطيران الأمريكية تتباطاً على الرغم من أن عدة شركات طيران فردية حققت 
تقدما ملحوظا فى خدماتها. وفى الوقت الذى حققت فيه العديد من شركات الطيران 
الأمريكية آهدافها فى تخفيض تکالیفها ومن ثم تقديم خدمات بآجور منخفضة 
فوا إلا أن الستهلک لم پلمس تقدماً شتا لتطور جودة خدمات شركات الطيران 
بالدرجة المرجوة. 
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LS‏ فرصت الک Real‏ إلى آن lays alla‏ جوهرية سن فس ھی ونو اتی ما کچ 
شركات الطيران الكبيرة وشركات الطيران المحلية والصغيرة فى الولايات التحدة. 
فقد توصلت الدراسة إلى أن شركات الطيران الصغيرة بصفة عامة تعانى من تدنى 
جودة الخدمات لديهاء ويعود ذلك فى جزء منه إلى حداثة تلك الشرکات. كما تشير 
الدراسة إلى أن بعض هذه الشركات لم يعض عليها فى الخدمة الا بضع سنوات: من 
ثم فهى تفتقر إلى العديد من المقومات الرئيسة لتحقيق الجودة. 

ولعرفة الاختلافات الدولية وأثر الجنسية فى الحكم على جودة خدمات النقل 
الجوى؛ قام )2000 (Fareena and Simpson‏ بدراسة توقعات وتصورات المسافرين 
من بلدان مختلفة عن جودة الخدمات للتوصل إلى آثر الثقافات المختلفة فى تحديد 
أبعاد جودة الخدمات. وقد ناقشت الدراسة ما إذا كان لجنسية السافر وثقافته تأثيرٌ 
على تصوراته وتوقعاته لجودة الخدمات التى تقدمها الخطوط التى يستخدمها؛ ولذلك 
سعت الدراسة إلى الإجابة عن سؤالين مهمين هما: 
- هل لثقافة السافر الجوى وجنسيته تأثير فى الطريقة التى یُکوّن بها توقعاته 

وتصوراته عن جودة خدمات النقل الجوى؟ 
- هل الأهمية النسبية التى يعطيها السافر لكل عنصر من عناصر جودة الخدمة 
للرحلات الداخلية هى نفسها فى الرحلات الطويلة (الدولية) والرحلات القصيرة؟ 

كما هدفت الدراسة إلى وضع مقارنة لتصورات الجودة لدی کل من السافرین 
الأمريكيين والسافرین الأوروبیین. ویری الباحثان أن آهمية هذه الدراسة تکمن فى 
أن العدید من شرکات الطیران تسعی إلى العمل فى مجال الرحلات الدولية الطويلة, 
وذلك لتعویض الرکود الذی فد يحدث فى السوق المحليةء وبذلك فان تلك الشرکات 
سوف تبداً فى التعامل مع جنسیات عديدة لكل منها تقافتها الخاصة وطریقتها الفريدة 
فى تقییم جودة الخدمات. لذلك فإن تلك الشرکات آصبحت بحاجة ماسة إلى معرفة 
الفروق الفردية المؤثرة فى تقییم العملاء من جنسیات مختلفة لخدماتها سعياً منها إلى 
تحقیق الرضاء لعملائها الأجانب. 

كما رکزت الدراسة فى آحد جوانبها على دراسة الفجوة الخامسة من نموذج تحلیل 
الفجوات (SERVQUAL)‏ وهی الفجوة بين الجودة التوقعة للخدمة من وجهة نظر 
العمیل ومستوی إلأداء الفعلی لها . 
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وقد تم دراسة (۷۵۱۱) مسافراًء تم تقسیمهم إلى مجموعتین هما: الجموعة 
الأوروبية والجموعة الأمريكية وذلك للتوصل إلى مقارنة بين توقعات وتصورات هاتین 
الجموعت ین تجاه جودة الخدمات الجوية على خمس من آکبر شرکات الطیران فى 
أوروبا و أمريكاء وهی American Airlines, Scandinavian Airlines, Air Canada.:‏ 
.Lufthansa, United Airlines‏ 

وقد كان من أهم نتائج هذه الدراسة وجود اختلافات واضحة بين توقعات 
وتصورات الركاب الأوربيين والركاب الأمريكيين عن جودة الخدمات التى تقدمها 
شركات الطيران؛ مما يعنى أن توقعات المسافرين عن جودة خدمات شركات الطيران 
تختلف باختلاف جنسية وثقافتة المسافر. 

لا أن الدراسة توصلت أيضاً إلى أنه ليس هناك فروق جوهرية فى تقييم المسافر 
لجودة الخدمة بين شركة وأخری, ومن ثم فإن المسافر قد يكون راضياً عن جودة 
خدمات شركات الخطوط الأجنبية وليس راضيا عن جودة الخطوط المحلية. وهذه 
النتيجة مهمة: إذ أصبح أمام شركات الطيران مجال للمنافسة العالمية من خلال 
تحسين جودة الخدمة؛ فالمسافر الأوروبى قد يستخدم خطوط طيران آسيوية متى ما 
كانت الجودة مختلفة عنها فى الخطوط الأوروبية. 

ومن النتائج التى توصلت إليها الدراسة أنها وجدت أن عنصر «الاعتمادية» 
(Reliability)‏ هو العنصر الأهم من بين العناصر الخمسة المحددة لجودة الخدمات GA‏ 
المسافرين: وذلك فى حكمهم على جودة الخدمات الجوية فى الرحلات الدولية. يأتى 
بعد ذلك مباشرة سرعة الاستجابة (Responsiveness)‏ ثم درجة التأكد (Assurance)‏ 
فالتعاطف مع العميل (Empathy)‏ وأخيراً الجوانب المادية -(Tangibles)‏ 


وفى دراسة مشابهة ald‏ بها جونتاس وشو لعرفة أثر السمات الشخصية للأفراد 
على تكوين وبلورة توقعاتهم عن جودة خدمات النقل الجوى وأثرها فى رضاء العملاء 
J. and Shaw, R., 2001(‏ ,Gountas)؛‏ قام الباحثان خلالها بجمع البيانات فى الفترة 
من ۱۹۹۸ حتى ١٠٠٠م‏ باعتمادهم بدرجة كبيرة على المقابلات الشخصية بالإضافة 
إلى الاستبانات. وبناء على ذلك. فقد قام الباحثان بتحديد أربعة أنماط للشخصية 
هى: العميل النطقی أو التفکیری, والعميل المادى. والعميل العاطفی» والعميل 
التخیلی. 
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وقد ركزت الدراسة على ثلاثة افتراضات رئيسة. هى: 

- أن هناك علاقة وثيقة بين شخصيات العملاء وتوقعاتهم عن جودة الخدمات. 
- آن لتوقعات العملاء عن جودة الخدمات دوراً فى تحدید درجة رضاهم. 

- أن هناك علاقة وثيقة بين شخصیات العملاء ودرجة رضاهم. 


وقد الا تملت ال ALA‏ على جزآین رئیسیین؛: الج الأول یشمل (۲۵) سوالاء 
ویهدف إلى تحدید نمط شخصية السافر (العمیل). والجزء التانی یشمل (۱۲) سوالا 
لتحدید مدی رضاء السافر عن جودة عناصر الخدمات الخمسة. وهی الجانب الادی 
للخدمة والصداقية والاستجابة والثقة التبادلة والعناية والجوانب الادية فى الخدمة 
القدمة على الرحلات الجوية. 

وقد وزع الباحثان (۲۰۰۰) استبانة فى (۱۲) مطاراً بالمملكة التحدة على رحلات 
داخلية ودولية. وقد تسلم الباحثان (VV)‏ استبانة كاملة البیانات. أى ما نسبته (AVY)‏ 
من مجموع الاستبانات الوزعة. 

وقد توصل الباحتان إلى أن هناك علاقة وئيقة بين نمط شخصية العمیل ودرجة 
توقعاته لجودة الخدمة. وقد كانت الشخصية التخيلية هی آقوی الشخصيات من 
حيث درجة توقعها OF‏ تكون الخدمة على درجة معينة من الجودة: تليها الشخصية 
العاطفية: فى حين وجد أن أكثر أنماط الشخصيات رضاء هی الشخصية الادیة. 
ومن ثم الشخصية العقلانية أو النطقية وأخيراً الشخصية العاطفية. وقد حققت 
هذه النتائج مصداقية الفرضية الأولى لهذه الدراسة. وهی وجود علاقة بين شخصية 
العميل وتصوره عن جودة الخدمات. ومن جهة أخرى لا ترى الدراسة أن هناك علاقة 
قوية ومباشرة بين نمط الشخصية للعميل ودرجة رضائه. وهو ما يؤكد على أن العميل 
يعتمد فى حكمه على جودة الخدمات على توقعاته السابقة الجودة. 

ومن الدراسات التى اهتمت بقياس توقعات العملاء تلك الدراسة التى قام بها 
روبليدو (2001 (Robledo‏ وقد ركزت بشكل أساسى على مقارنة الطرق المختلفة 
لقياس وإدارة جودة الخدمات من خلال الاستفادة من توقعات العملاء من خلال 
المقارنة بين )1( طرق مختلفة لقياس جودة الخدمات الجوية لثلاث من شركات 
الطيران التجارية. وذلك من خلال قياس جودة عناصر جودة الخدمات وهى: 
-١‏ الدليل المادى للخدمة الذى يشمل مظهر الطائرة والآلات المستخدمة فى المطار 

وموظفى الشركة وأدوات الاتصال والوجبات المقدمة على الطائرة 
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۲- الصداقية وهی قدرة موظفی الشركة على الوفاء بالتزاماتهم تجاه العمیل. 
۳- العناية بالعملاء وهی تشمل ثلاثة عناصر هی سرعة الاستجابة والعناية وتأكيد 

الثقة التبادلة بين العمیل ومقدم الخدمة. 

وقد صمم الباحث )1( استبانات بحیث تکون هناك استبانة لكل طريقة من الطرق 
الستخدمة فى تقييم جودة الخدمات. وقد وزع الباحث (۱۱۵۲) استبانة على (VV)‏ 
رحلة جوية. 

وقد توصل الباحث إلى عدد من النتائج من آهمها أنه لا يمكن قياس جودة الخدمات 
بدون معرفة توقعات العملاء عن تلك الخدمات. وذلك یعنی أن مقدم الخدمة لا یمکن 
أن يقيم خدماته بمعزل عن عملائه بعکس السلع اللموسة التی یمکن تطبیق نظام 
مراقبة الجودة علیها عند انتاجها وفی غياب العمیل. ومن ثم فان الحکم على جودة 
الخدمة لا یمکن أن یعطی الصورة الصحيحة عن جودة الخدمة إذا كان بمعزل عن 
العمیل. 

كما توصل الباحث إلى أنه يجب على الشركة أن تعتنی بتوقعات العملاء وتتعرف 
عليها بصورة مستمرة؛ كى يتسنى لها استخدامها فى المقارنة بالأداء الحالى للخدمة؛ 
لأنه إذا لم تتمكن الشركة من معرفة المستوى الحقيقى لتوقعات العملاء عن الخدمة؛ 
فإنه يصعب عليها معرفة أسباب عدم تحقيق رضاء العملاء. ومن الإضافات الجيدة 
التى أضافتها هذه الدراسة إلى حقل جودة الخدمات أنها أظهرت العديد من المصادر 
التى يعتمد عليها العملاء فى تكوين توقعاتهم عن جودة الخدمة وهى: 
اب الخبرات السابقة للعمیل ليس فی تعامله مع الشركة فحسب. انما أيضا فی تعامله 

مع الشرکات النافسة. 


۲- التوصیات غير الرسمية عادة ما یحصل علیها العمیل من الأهل والأصدقاء 
والزملاء. 


۳- التوصیات الرسمية التی یحصل علیها العمیل من النظمات الرسمية کتلك التی 
-٤‏ سعر الخدمة. فالسعر العالی یوحی إلى العمیل بوجود خدمة ذات جودة عالية. 
قالسعر یعکس الجودة. 
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۵- عناصر المزيج الترويجى كالدعاية والإعلان وتصريحات رجال البيع وموظفى 

الشركة. 
1— حاجات العمیل وهی تحدد درجة الجودة الطلوية لدی العمیل. 
ا الشركة 

ومن تلك الدراسات التی اهتمت بقیاس الفجوة فى جودة الخدمات؛ ما قام به 
ogi‏ اس فى العام 4١٠٠م‏ من قياس للفجوة بين التصورات والتوقعات التی لدی العمیل 
وبين مستوی جودة الخدمة القدمة فعلاً من خلال تطبیق نموذج قیاس جودة الخدمة 
((SERVQUAL)‏ ذی البعد الواحد بعناصره الاثنين والعشرین لكل من توقعات وإدراك 
العملاء. وذلك بهدف مقارنة الفجوة بين جودة الخدمات للرحلات الداخلية والرحلات 
الدولية للخطوط التايلندية )2004 ,85م0). وقد توصل الباحث من خلال دراسة 
عينة مكونة من (۲۰۲) مسافر للرحلات الداخلية و([۲۰۰) مسافر للرحلات الدولية 
الك دك من Werte N,N‏ عظار باتک ولب الدولى إلى palling!‏ یروا دا 
بين توقعات العملاء عن جودة الخدمات والخدمات الفعلية على كل من الرحلات 
الداخلية والدولية على حد سواء؛ مما يعنى أن الخدمات المقدمة على أى من الرحلات 
الداخلية أو الدولية لم تكن ترقى إلى توقعات العملاء. وقد كان من ضمن النتائج 
التى توصل إليها الباحث أن توقعات العملاء للحصول على جودة خدمات عالية فى 
الرحلات الداخلية كانت أعلى من توقعات العملاء للحصول على خدمات ذات جودة 
عالية فى الرحلات الدولية. فى حين أن ما يلمسه عملاء الرحلات الدولية من جودة 
الخدمات كان أعلى مما يلمسه عملاء الرحلات الداخلية. وهذا يعنى أن الفجوة بين 
توقعات العملاء وما يجدونه من جودة للخدمات فى الرحلات الداخلية أكبر منها فى 
الرحلات الدولية. 

ويرى الباحث أنه على الرغم من أنه فى كثير من الأحيان تكون توقعات العملاء 
عن حودة اتکدسات ار هما یچنوثه شاك إلا آن آهمیة pili‏ هدم القجوة gh‏ وضع 
حد مقبول لتلك الفجوة ليمكن التفريق بين المستوى المقبول من الجودة والمستوى الدی 
يجب أن تبدأ عنده الإدارة فى اتخاذ خطوات تصحيحية لتجنب اتساع تلك الفجوة. 
وقد توصل الباحت أيضاً فى هذا السياق إلى نقطة مهمة وهى أن شركات الطيران 
دل الل کات هموما مقرم کی وکود لای سق خلال رہم Pe‏ التترويشية؛ هإنها 
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بذلك تزيد من مخزون توقعاتهم عن جودة خدماتها. وفى حالة عدم تنفيذ تلك الوعود 
فإن الفجوة بين توقعات العملاء عن جودة الخدمات وما يلمسونه فعلا سوف تتسع؛ 
مما يولد نوعا من عدم الرضاء JS‏ تبعاته غير المرغوبة للمنظمة. 

ومن تلك الدراسات التى اهتمت بقياس الفجوة فى جودة الخدمات هی ما قام 
به )2000 (Pierre Chenet, Caroline Tynan, Arthur Money,‏ لدراسة فجوة أداء 
الخدمة من أجل تكوين إضافات ذات جدوى إلى النموذج الأساسى الذی اقترحه 
فى العام ۱۹۸۵ لقياس جودة الخدمات. 

وركزت هذه الدراسة بالتحديد على دراسة الفجوة الثالثة من نموذج الفجوات 
الخمس الذى اقترحه Parasuraman‏ فى العام «al AAO‏ و هی ما یس می بفجوة 
الأداء وهی تقیس مدى الاختلاف بين المواصفات المحددة للجودة والأداء الفعلى 
(Parasuraman et al, 1985, Zeithaml et al, 1988)‏ برجع سببها فى مجمله إلى 
مشكلات تنظيمية تتعلق بالاجراءات المتبعة لتقديم الخدمة أو لأسباب لها علاقة 
بالموظفين الذين يقدمون الخدمة. وتسعى المنظمات الخدمية إلى سد هذه الفجوة 
لمالها من انعكاسات سلبية على رضاء العملاء بسبب فشل موظفی المنظمة فى تقديم 
الخدمات بالمواصفات التى سبق أن حددتها المنظمة وأعلنتها للعملاء فى حملاتها 
الترويجية. 

كما سعت الدراسة إلى التأكيد على أن هناك علاقة وثيقة بين جودة الخدمة 
والطريقة التى يؤدى بها الموظف الخدمة ما دام أداء الخدمة يتوقف على مدى تفاعل 
العميل والموظف كما قال باراسورامان. 

وقد ركز الباحثون فى هذه الدراسة على درجة التعاون بين شركتى الطيران محل 
الدراسة مع موظفيهما باعتبارها عنصرا أساسيا مؤثرا فى مدى وجود هذه الفجوة, 
لذلك كانت إحدى فرضيات هذا البحث هى أن درجة التعاون بين شركة الطيران 
وموظفيها يؤثر ساباً أو إيجابا فى وجود هذه الفجوة. وقد ald‏ الباحثون بدراسة 
العوامل السيعة المؤثرة فى هذه الفجوة التى سبق أن توصل لها باراسورامان فى 
دراسته لجودة الخدمة عام ۰۱۹۸۸ وهى: 
۱- العمل الجماعی وه و Sale‏ :قن تصمیم موظفی النظمة علی العمل معا لاتجاز 

الخدمة بالجودة التی یتطلع الیها العمیل. 
۲- مدی ملاءمة خبرات وقدرات الوظفین للقیام بأداء الخدمات. 
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۳- مدی ملاءمة العدات الفنية التقنية التى يستخدمها الموظفون عند تقديمهم 
الخدمات. 

غ- مدى ملاءمة الاجراءات المتبعة فى المنظمة وبيئّة العمل المحيطة فى المساعدة على 
تقديم خدمات ذات جودة عالية. 

0- نظام الرفابة التبع وفدرته على دعم الجودة. 

1- مدى قدرة العاملين مقدمى الخدمات على المواءمة بين مصلحة المنظمة وتحقيق 
توقعات العملاء. 

-V‏ عدم توافر المعلومات الكافية لدى العاملين عن كيفية أداء العمل وآثره فى جودة 
وقد وزع الباحثون (1۰۰) استبانة على موظفى شركتى طيران أوروبية ممن هم على 

اتصال بالعملاء استرجع منها (VAT)‏ استبانة أى (۳۲/) وذلك لاختبار (VA)‏ فرضية 

لاختبار العناصر السبعة. 
وقد توصل الباحثون فى نتائج الدراسة إلى أن السبب الرئیس فى وجود فجوة أداء 

الخدمات يعود إلى ثلاثة عوامل رئيسة هى: 

. عدم التعاون بين الموظفين والإدارة وبين الموظفين بعضهم بعضا‎ -١ 

۲- عدم كفاية درجة الرقابة على أداء العاملين. 

!= عدم ملاءمة خبرات ومهارات العاملين لتقديم تلك الخدمات. مما يتطلب من 
المنظمة وضع معاییر واضحة للاجراءات التی تقدم بها الخدمات؛ ومعايير أخرى 
واضحة ودقيقة لاختيار الغاملين الذين يتولون تقديم تلك الخدمات. 
ومن تم ققد افترح الباحثان بعض المتطلبات الضرورية لسد تلك الفجوة هى: 

۱- تحقيق الجودة الداخلية ويعنى بها جودة الإجراءات والبانی والأدوات التى تنفذ 
بها الخدمات. 

۲- بناء الثقة المتبادلة بين الادارة والعاملين مما يؤثر فى عطاء الفريقين فى تقديم 
خدمات أفضل للعملاء. 


۳- الحرص على بناء روح التعاون بين العاملين فى المنظمة. 
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«Reliability وعناصر الجودة الخمسة المكونة له وهى: الاعتمادية‎ (SERVQUAL) 
والتعاطف مع العميل‎ Assurance وسرعة الاستجابة ۰11650005۷760695 ودرجة التآکد‎ 
-(Kozak, Karatepe and Avci 2003) Tangibles والجوانب المادية‎ .Empathy 


وقد توصل الباحتون إلى آن آصغر الفجوات لعناصر الجودة هى عنصر «التعاطف 
مع العميل» فى حين كانت أكثر الفجوات اتسناعا عنصرى «الاعتمادية» و«سرعة 
الاستجاية» التى وجد الباحثون أنهما أكثر عناصر الجودة تأثيرا فى رضاء العملاء. 


الدراسات العربية: 

على الرغم تعدد الدراسات التى قامت بقياس الجودة فى الأدبيات العربية فى 
القطاعات الخدمية الختلفة؛ الا آن الباحتتن وجدا ندرة فی الدراسات التعلقة بجودة 
الخدمانت فى النقل الجوی خاصا: حیث لم یتوصلا لا إلى دراسة را خد هى خدمادت 
النقل الجوی, وهی الدراسة التی قام بها عبدا لحسن توفیق لتحلیل إدراك العملاء لجودة 
الخدمة بشركة مصر للطیران (توفیق. ۲۰۰۰). حيث حدد الباحث الأبعاد الرئيسية 
لجودة الخدمة فى شرکات الطیران مرتبة حسب آهمیتها کالتالی: الأمن والسلامة 
على الطائرة. وسهولة الحجز وتأكيده» وکفاءة طاقم الكابينة, ودقة مواعید الاقلاع, 
ودقة وكفاءة العلومات العطاة عن حالة الرحلة. وبشاشة وكفاءة طاقم الضيافة. وسعر 
التذكرة. ونظافة الطائرةء وبشاشة وكفاية آفراد خدمة الکاونتر بالطار. والسرعة فى 
إنهاء الاجراءات على الکاونتر بالطار. وراحة مقاعد الطائرة. وسرعة تسلیم الحقائب» 
والساعدة فى مطار الوصول, وتعدد الرحلات وانتظامها. ووضوح الارشادات فى موقع 
الخدمة بالطار: وخدمة الوزن الزاکد. ولجراءات الصمود للطاثرة. وترابط خطوط 
الطیران. ومقدار الاختیارات التاحة للمشروبات. وتنوع وسائل التسلية على الطائرة, 
وكمية ونوعية المأكولات القدمة. 

كما ails,‏ اة الاد الفعلی لت الامنن وقد کات سرضة قازلیا جم وة 
التمیز فى الأداء كما یلی: 

الأمن والسلامة على الطاترة. وكفاءة طاقم الکابينة. ونظافة الطائرة. وراحة مقاعد 
الطاكرة: وترابط خط وط الطيران: وتعدد الرحلات وانتظامهاء وإجراءات الصعود 
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للطائرةء وسعر التذكرة. وسهولة الحجز وتأكيده. ودقة وكفاءة المعلومات المعطاة عن 
حالة الرحلة. والسرعة فى إنهاء الإجراءات على الكاونتر بالمطار. ووضوح الإرشادات 
فى موقع الخدمة بالطار. وكمية ونوعية المأكولات القدمة. وبشاشة وكفاءة طاقم 
الضيافة. وبشاشة وكفاية آفراد خدمة الكاونتر بالمطارء ومقدار الاختيارات المتاحة 
للمشروبات» وسرعة تسليم الحقائب. وخدمة الوزن الزائد . 

أما أقل عناصر الجودة من حيث الأداء فقد كانت الساعدة فى مطار الوصول. 
ودقة مواعيد الإقلاع: وتنوع وسائل التسلية على الطائرة. 


كما أسفرت الدراسة عن وجود تفاوت واضح بين أهمية جميع العناصر التى تشكل 
جودة المنتج ودرجة الأداء الفعلی لشركة مصر للطیران. وهذا يعنى أن هناك فجوة بين 
توقعات العملاء لدرجة الجودة والأداء الفعلى للشركة. 

وهكذا يتضح من استعراض نتائج الدراسات السابقة التى تناولت العناصر التى 
تشكل جودة خدمات النقل الجوى أنها عنيت بإيجاد معايير قابلة للقياس يمكن من 
خلالها الحكم على مدى نجاح المنظمات فى تطبيق تلك المعايير وتقديم خدمات 
متميزة للعملاء. فبالإضافة إلى العناصر التقليدية المكونة للمزيج التسويقى (النتج, 
والسعر. والتوزيع: والترويج)؛ بحثت تلك الدراسات إضافة عناصر جديدة تمثل ركائز 
أساسية فى جودة الخدمة مثل التسهيلات المادية: والموظفين. وطرق وإجراءات تقديم 
الخدمة. وقد تبين للباحثين - بعد المراجعة - أن الدراسات السابقة أخذت اتجاهين: 
الاتجاه الأول نحو الأبعاد الرئيسية التى تتشكل منها جودة الخدمة. والاتجاه الثانى 
نحو دراسة الفجوات فى جودة الخدمة على ضوء النموذج الذى اقترحه باراسورامان 
فى عام ۱۹۸۵م والتطورات التى أجريت عليه فيما بعد. وهو نموذج يهتم بدراسة 
الفجوات فى الأداء: والاختلاف بين المواصفات المحددة للجودة والأداء الفعلی وتوقعات 
العملاء )1988 .(Parasuraman et al, 1985, Zeithaml et al,‏ 359 هذه الدراسة 
امتداداً لقلك الدراسات من حيث تحديد الأبعاد الرئيسية التى تشكل جودة الخدمة فى 
الخطوط السعودية على رحلاتها الداخلية. إلا أن هذه الدراسة تركز بصورة أساسية 
على دراسة الفجوة الخامسة فى نموذج باراسورامان وهى تلك الفجوة التى يمكن أن 
تحدث بين توقعات العملاء لجودة الخدمة وبين الآداء الفعلى لها . 
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منهج البحث العلمی الستخدم. 
مجتمع وعينة البحث. 

آداة البحث واجراءاته. 

خطوات تطبیق البحث الیدانی. 
آسالیب العالجة الاحصائية للبیانات. 


حدود البحث. 


الفصل الثالث منهجية البحث 








يتتاول هذا الفصل منهج البحث العلمى الممستخدم فى البحث وحدوده» ويوضح 
مجتمع وعينة البحث. كما يتطرق لبناء أداة البحث والإجراءات التى تم اتباعها 
للتحقق من صدقها وثباتها. ويبين أيضا كيفية تطبيق البحث ميدانياء وأساليب 
المعالجة الإحصائية التى تم اس تخدامها فى معالجة بيانات البحث والاجابة عن 


)*-\( منهج البحث العلمى المستخدم: 

انطلاقً من ظبيف ة البحث والعلومات الراد الحصول عليه امن آراء واتجاهات 
العملاء السعوديين الذکور التعاملین مع الخطوط السعودية على رحلاتها الداخلية 
الفادرة من مطار اللك عبد العزیز الدولی بجدة إلى جمیع مطارات الملكة الأخری؛ 
ومن خلال الأسئلة التی یسعی هذا البحث للاجابة عنها؛ فقد استخدم الباحتان 
المنهج الوصفي التحلیلی الذی یعتمد على دراسة الظاهرة كما توجد فى الواقع؛ ویهتم 
بوصفها وصفا دقيقاء ویعبر عنها تعبیرا کیفیا وکمیا. فالتعبیر الکیفی یصف الظاهرة 
ویوضح خصائصهاء آما التعبیر الکمی فیعطی وصفاً رقمياً یوضح مقدار هذه الظاهرة 
أو حجمها ودرجات ارتباطها مع الظواهر الأخرى (عبیدات وآخرون. ۲۰۰۱م: (VAY‏ 
كما لا یکتفی هذا النهج عند جمع العلومات التعلقة بالظاهرة من أجل استقصاء 
مظاهرها وعلاقاته | الختلفة. بل یتعداه إلى التحلیل والریط والتفسیر للوصول 
إلى استنتاجات یبنی علیها التصور القترح (العساف. ۱۹۸۹: (VAT‏ كما استعان 
الباحثان بمصادر بحثية من آهمها الراجع والدوریات العلمية. والرسائل والأبحاث 
العلمية. والاحصاءات والتقاریر الصادرة عن الأجهزة الحكومية. 


(۲-۳) مجتمع وعینه البحت: 

بناء على أهداف البحث فقد تحدد الجتمع الستهدف على أنه یتکون من جمیع 
العملاء السعودیین الذکور التعاملین مع الخطوط السعودية على رحلاتها الداخلية 
الفادرة من مطار اللك عبد العزیز الدولی بجدة إلى جمیع مطارات المملكة الا خری 
فى الفترة الزمنية التی سحبت منها العينة. 

ولتحدید حجم العينة الواجب سحبها من الجتمع الستهدف. آخذ الباحثان فى 
الاعتبار الوازنة بين نسبة الخطاً الذی یمکن تحمله (1) والتکلفة متمثلة فى حجم 
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منهجية البحث الفصل الثالث 








العينة السحوبة. وللحصول على حجم العينة المقبول لتحقيق الهدف المرجو من 
البحث؛ قام الباحثان بتطبيق القانون التالى (أبو شعر ۱۹۹۷م: -١174‏ ۱۳۵): 


__ Zz’ p(l-p) 
د ات‎ 


حيث: 


(2): تمشل الحد الأدنى لحجم العينة الواجب س حبه (الذى يتم تحديده من 
المعادلة). 

(5): تمثل نسبة حدوث الظاهرة التى نهتم بها فى الجتمع. وهی هنا تمثل نسبة 
رضاء العملاء عن جودة الخدمة المقدمة من الخطوط السعودية على الرحلات 
الداخلية. ومن البديهى أن تكون قيمة (P)‏ غير معلومة. لذلك فإما أن يتم تقدير 
هذه النسبة من عينة استطلاعية. Lely‏ أن يُستعاض عنها بالقيمة (۰,۰۵) التى تعطی 
أكبر حجم ممكن للعينة. وفى هذا البحث قام الباحثان بتقدير هذه النسبة ب )70( 
i‏ أن -P=0.50‏ 


(0): تمتل أكبر خطأ للتقدير يسمح به عند تقدير نسبة حدوث الظاهرة فى 
الجتمع (درجة الدقة الطلوبة). وتقدّر عادة بقيمة ما بين (۰۰,۰۱و۰۰۰۵). وقد قام 
الباحثان فى هذه الدراسة بافتراضها ب (۰,۰۲). 

(2): تمثل القيمة الجدولية الستخرجة من التوزيع الطبيعى بمستوى ثقة معين؛ 
وعموما. فإن قيمة (2) تقدر بقيمة )١,97(‏ إذا كان مستوى الثقة )£40( وتقدر بقيمة 
(Y, 0A)‏ إذا كان مستوى الثقة (799): وقد قام الباحثان بافتراضها ب .)٠,١١(‏ 


= 0 


Zz” p(1- p) ۲۱ ,۹()۰,۵۰()۰,۵۰( 
۰۰ ور‎ ; Be Sas ade 


d - Cat) 


وقد ald‏ الباحثان بتوزيع هذا العدد (۲۶۰۰) استبانة على جميع الرحلات الداخلية 
المغادرة من جدة إلى مطارات المملكة المختلفة بحيث يتناسب مع الوزن النسبى لكل 
رحلة داخل المجتمع الکلی. وتم اختيار مفردات العينة المحددة لكل رحلة خلال فترات 
زمنية عشوائية مختلفة حتى يتم استكمال الاستبانات المطلوية. وهذا النوع من 
أساليب المعاينة هو المناسب فى مثل هذه النوعية من الأبحاث أخذا فى الحسبان 
صعوبة الحصول على قائمة بأسماء العملاء. 
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ونشير هنا إلى أن Saal!‏ موائية جاءت من الفترات الزمنية | لمختلفةء والأشخاص 
التعميم هنا يصلح فقط على العملاء السعوديين الذكور المغادرين من مطار الملك 
عبدالعزيز بجدة إلى مطارات المملكة الداخلية الأخرى فى الفترة التى أجرى فيها 


سحب هذه العينة. 


وكان توزيع آفراد عينة العملاء السعوديين الذكور المتعاملين مع الخطوط السعودية 
على رحلاتها الداخلية المغادرة من مطار الملك عيد العزیز الدولی بجدة إلئن جميع 
مطارات المملكة الأخرى حسب الخصائص الشخصية كما يلى: 


١-العمر:‏ 
يتبين من الجدول رقم :)١-7(‏ ومن الشكل البيانى رقم (۱-۲) أن الفئّة العمرية 
الشائعة بين آفراد البحث هی الفئّة العمرية من (۲۰) إلى أقل من (۲۰) سنة. وشكلت 
ما نسبته )421( یلیها الفئة العمرية من (۳۰) إلى أقل من (۶:۰) سنة بنسبة (7/۳۶)؛ 
ثم الفئة العمرية من (۰) إلى آقل من (۵۰) سنة بنسبة (۸۱۵,۱). آما SBT‏ النسب 
فکانت لأفراد البحث الذین تزید آعمارهم على (1۰) سنة. وکانت نسبتهم (A+ ,٩(‏ 

وقد كانت هناك نسبة (۰,۶۱ /) من آفراد البحث لم یجیبوا عن هذا السوال. 


جدول رقم (۱-۲) 
[a‏ من (اتكارت) | 
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شكل رقم )1-1( توزيع عينة البحث حسب العمر 


£\ 


| 


نسبة المئوية 






۰ سنة فاکثر من ۱۰-۵۰ سنة من 6۰-4۰ مسنة من 4٠-7١‏ سنة ‏ من۲۰-۲۰منة _ أقل ۲۰ سنتة بلا إجابة 
العمر 

۲- المستوی التعلیمی: 

یتضح من الجدول رقم (۲-۳): والشکل البیانی رقم (۲-۳) أن آقل النسب كانت 
لمن هم حاصلون على شهادة آقل من الثانوية بنسبة (۵ , (ZV‏ يليهم من هم حاصلون 
على شهادة آعلی من الجامعی بنسبة (۰)۸,۱ فى حين كان الحاصلون على الشهادة 
الجامعية یمثلون الفثة الشائعة OY)‏ ) بين آفراد عينة البحث فى حين fie‏ الحاصلون 
على شهادة ثانوية عامة أو ما یعادلها نسبة (۲۲,۵ /)» وقد كانت هناك نسبة (۱,۷ 7) 
من آفراد البحث لم یجیبوا عن هذا السوال. 

جدول رقم (۲-۲) 

زيع عينة البحث حسب المستوى التعلیمی 


تسب ام 
at‏ 






OOo —$ $$‏ — 
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شکل رقم (۲-۲) توزيع عينة البحث حسب الستوی التعلیمی 


النسبة ال 
لهذا 


یه 





أعلى من الجامعی جامعی نوی أو مایعادله اقل‌من الثانوية ‏ بلا إجابة 
الستوی التعلیمی 
۳- المهنه: 
یوضح الجدول رقم (THT)‏ والشکل البیانی رقم (۲-۳) أن المهنة الشائعة بين آفراد 
البحث هی مهنة «موظفی الحکومة» بنسبة )£ ,)من !جمالی suc‏ العملاء. يلى 


هذه المهنة 459 «موظفى القطاع الخاص» بنسبة 3 (ZYY A)‏ .ثم فنّة «الطلاب» بنسبة 
‘a A)‏ ثم فئة «رجال (ZV, a‏ و KA‏ ۳ 


٠ السؤال.‎ ba ای‎ a 6( وقد كانت هناك تسبة‎ e, 
)۲-۳( جدول رقم‎ 


+ مع سس ا 
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الفصل الثالث 


منهجية البحث 
بح سس 


شکل رقم (۲-۳) توزيع عينة البحث حسب الهنة 


النسبة المثوية 





آخری طالب رجل آعمال موظففطاغ خاس موظف حکومی يلا إجاية 


الهنة 


ء- الدخل الشهری بالریال السعودی: 

یتضح من الجدول رقم (4-۳): والشكل البیانی رقم (1-۳) أن الدخل الشسهری 
الشائع بين آفراد البحث هو من (۵۰۰۰) إلى أقل من (۱۰۰۰۰) ريال بنسبة )٤٤ ,٤(‏ 
من اجمالی آفراد البحث. ویلی هذه الفثة من كان دخلهم الشهری آقل من )+ (O°‏ 
ريال ونسبتهم )£ (ZT,‏ ثم تأتى فثة من كان دخلهم الشهرى من (۱۰۰۰۰) إلى آقل 
من (۱۵۰۰۰) ريال بنسبة (۸, (AVY‏ آما آقل النسب فکانت لأفراد البحث الذین يزيد 
دخلهم الشهرى على (۱۵۰۰۰) ريال بنسبة (۶, ۱ وقد كانت هناك نسبة )10 ۱/( 
من أفراد البحث لم يجيبوا عن هذا السؤال. 

جدول رقم (۶-۲) 
توزیع عينة البحث حسب الدخل الشهری بالریال 


عدد أفراد العينة (التکرارات ) النسبة المئوية 7 
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شكل رقم (۶-۳) توزيع عينة البحث حسب الدخل الشهرى بالريال 


۶۰ 


۳۰ ۳۹ 


النسبة المئوية 


۳۰ 


۰ ريال فاکثر مز "الى Bylo P deere ity B‏ أقل من ۵٠٠“‏ ريال بلا إجابة 


الدخل الشهری بالریال 


ه- الدرجة التی یسافر علیها آفراد البحث: 

یتضح من الجدول رقم )0-1( والشکل البیانی رقم ( 0-7 ) أن معظم آفراد البحث 
یسافرون على «درجة الضيافة» وذلك بنسبة ( ۷:,۵ / ) من إجمالى آفراد البحث 
الذین آجابوا عن هذا السؤالء ویلی هذا من یسافرون على «الدرجة الأولی» بنسبة 
)410( من إجمالى آفراد البحث الذین آجابوا عن هذا السوال. یلی ذلك من یسافرون 
على «درجة الأفق» وشکلوا ما نسبته (۱۰,۵/) من اجمالی آفراد البحث الذین آجابوا 
عن هذا السؤال. وقد كانت هناك نسبة (۰,۹۲) من آفراد البحث لم یجیبوا عن 
هذا السوّال. 

جدول رقم (0-5) 
توزيع عينة ai acai‏ السقر 


7 تسه سس 


سل بل 
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شکل رقم (۵-۳) توزیع Aine‏ البحث حسب درجة السفر 


النسبة الثوية 
> € بك © جه اد ~=« ص 





درجة الضيافة درجة الأقق الدرجة الأولى بلا إجابة 


درجة السفر 
5- المعدل السنوی للسفر: 
يتضح من الجدول رقم )1-1( والشكل البيانى رقم (1-۳) أن عدد مرات السفر 
السنوى الشائع بين آفراد البحث هو من (۱) إلى )0( مرات سنويا بنسبة )/۲١,1(‏ من 
إجمالى آفراد البحث. ويلى هذه الفثة من كان عدد مرات سفرهم السنوى من (1) إلى 
(۱۰) مرات بنسبة A)‏ 270). ثم تأتى فئة من كان عدد مرات سفرهم السنوى من )١١(‏ 
إلى )10( مرة بنسبة (AVA VY)‏ أما أقل النسب فكانت لأفراد البحث الذين يزيد عدد 
مرات سفرهم السنوى على (۱۵) مرة بنسبة (۱۸,۹/). وقد كانت هناك نسبة )7١(‏ 
من آفراد البحث لم يجيبوا عن هذا السؤال. 
جدول رقم (1-5) 
توزيع عينة البحث حسب المعدل السنوى للسفر 
بلا اجب 
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شكل رقم )1-1( توزيع عينة البحث حسب المعدل السنوى للسفر 


۳۹ 
Yo 


Yo 


النسبة المثونة 
۹ 


اکثرمن ۱۵ مرة من ۱۱ لی۱۵مرة من1 إلى ۱۰مرات من ۱ إلى 0 مرات بلا اجابة 


العدل الستوی للسر 


dial (2F)‏ البحث واجراءانه: 
فى نطاق إجراءات تطوير أداة البحث» وبعد أن تم اختيار الاستبانة وسيلة لقياس 
درجة رضاء العملاء عن جودة الخدمات (درجة الأهمية. ومستوى الأداء الفعلى) 
المقدمة من الخطوط السعودية على الرحلات الداخلية: تم القيام بعدد من الخطوات 
التنفيذية لضمان تناسب الاستبانة مع الغرض الذى صممت من جله وذلك على النحو 

التالی: 

- قام الباحثان بالراجعة العلمية لعدة استبانات استخدمت فى دراسات سابقة حول 
قياس فدص خوده الكدينات الضمة على خظوات الط ران Auilell‏ وكذلاك بعص 
AGL eal‏ الك Weasel‏ راسا Wishes‏ عون وشا الا م Sige:‏ اققات 
خطوط الطیران العالمية» ومن بينها تلك الدراسات التى تم استعراضها فى هذا 
البحث ضمن أدبيات البحث. 

< هش اف بف هن العبارات الى تضعنتها اداة البحث [الأستباثة)؛ قد اساسا من 
اختصاص الطیران الدنی مثل اللوحات الارشاذیة قی الطار والقاعد الخصصة 
للجلوس فى صالات الطارات ومستوی النظافة والتکییف والعریات الستخدمة فى 
نقل العفش والباحثان یدرکان ذلك. الا Legit‏ ارتئيا إضافتهما لبقية الأبعاد التی 
يراد قیاسها. وذلك للأسباب التالیة: 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۳ 


الفصل الثالث 


متهجية البحث 

ا .ها 

- إن معظم الدراسات التى تناولت أبعاد جودة خدمات النقل الجوی لدی شركات 
الطيران العالمية قد أخذت هذه العناصر فى التقييم أثناء قياسها لجودة الخدمة 
على اعتبار آنها جزء من مكونات الخدمة بصرف النظر عن الجهة المقدمة للخدمة؛ 
إذ إن الدراسات تتعامل مع خدمة النقل الجوى على أنها منتج متكامل. 

- على الرغم من أن هذه الأبعاد ذات صلة بالطيران المدنى إلا أن الخطوط السعودية 
لا یمکن إعفاؤها من المسؤولية أمام العملاء عن عدم الانتظام فى تقديم خدمة 
متميزة لهنه الأبعاد. أو التتسیق بشکل متکامل مع الجهات الأخری السئولة عن 
تقدیم الخدمة للعملاء فى الطار. 

- يعد ذلك تم البدء فى تصميم بنود الاستبانه لتتلاءم مع البيئة السعوديیة. ثم تم 
عرضها على عدد من الأساتذة التخصصین فى مجال العلوم الادارية. والسياحة 
والطیران JS‏ من معهد الادارة العامة وجامعة الملك عبد العزیز وجهات آخری 
بقصد |جراء التعدیلات اللازمة علیها وتحکیمها . 

- ومن ثم تم عرض هذه الاستبانة على عينة استطلاعية من المسافرين على الخطوظ 
الدا خلية من مطار اللك عبد العزیز الدولی بجدة إلى الطارات الداخلية الأخرى 
داخل الملكة, والاستفسار منهم عما إذا كانت بنود وتساؤلات الاستبانة واضحه 
ومفهومة لهم للتآکد من وضوح الاستبانه. 


2 ( تصمیم الاستبانه: 
تم تقسيم الاستبانة إلى جزأين رئيسيين على النحو التالى: 


الجرء الأول: البيانات الأولية: 

تضمن معلومات عامة عن أفراد البحث وتشمل: العمرء والمستوى التعليمى» والمهنة؛ 
والدخل الشهرى بالريال: والدرجة التى يسافر عليها آفراد البحث والمعدل السنوى 
للسفر داخل المملكة. 
الجزء الثانى: عناصر قياس جودة الخدمات: 

هی محاور البحث وعدد عباراتها (74) عبارة. وتشتمل على الأبعاد التالية: 

البعد الآول: خدمات الحجز والتذاکر؛ ویحتوی على (VV)‏ عبارة. 


Te HE 
دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات‎ E 


الفصل الثالث منهجية البحث 








البعد الثانى: الخدمات الأرضية فى صالة المطار ( قبل الاقلاع), ويحتوى على (VA)‏ عبارة. 

البعد الثالث: الخدمات المقدمة على الطائرة. ويحتوى على (۲۱) عبارة. 

اليعد الرابع: الخدمات القدمة فى محطات الوصول: ويحتوى علئ (A)‏ عيارات. 

وقد اعتمد الباحثان على مقياس ليكرت المتدرج ذى النقاط الخمس لقياس درجة 
الأهمية لدى العميل لعناصر الخدمة ال (15) السابقة. بحيث أخذ هذا المقياس الشكل التالی: 

)1( غير مهم مطلقاء (۲) غير مهم. (۲) متوسط الأهميةء )£( مهم )0( مهم جدا. 

كما اعتمد الباحثان أيضًا على مقياس ليكرت المتدرج ذى النقاط الخمس لقياس 
مستوى الآداء الفعلى من وجهة نظر العميل لعناصر الخدمة ال (15) السابقة. بحيث 
أخن هذا المقياس الشكل التالى: 

)1( منخفض جدا. (۲) منخفض,. (؟) متوسط. )£( مرتفع: )0( مرتفع جدا. 
(۲-۳-۳) صدق أداة البحث: 

صدق الاستبانة يعنى التأكد من آنها سوف تقيس ما أعدت لقياسه (العساف. 
۵ £4( وقد قام الباحثان بالتأكد من صدق أداة البحث من خلال: 


الصدق الظاهرى للاداة: 

قام الباحثان بعرض أداة البحث فى صورتها الأولية على عدد كبير من الحکمین: 
وقد أجرى الباحثان عملية التحكيم على مرحلتين اختلف المحكمون فى المرحلة الأولى 
عنها فى المرحلة الثانية. ونظرا لتعدد مجالات وجوانب أداة البحث فقد حرص 
الباحثان على تنوع تخصصات المحكمين لتشمل: الإدارة العامة. ومنهجية البحوث. 
والاحصاء والاقتصاد. وإدارة الأعمال. وذلك من جهات عديدة: مثل: جامعة الملك 
عبدالعزيزء والمؤسسة العامة للخطوط السعودية. ومعهد الإدارة العامة. 

وقد طلب الباحثان من المحكمين إبداء آرائهم فى مدى ملاءمة العبارات لقياس ما 
وضعت لأجله. ومدى وضوح صياغة العبارات ومدى مناسبة كل عبارة للمحور أو البعد 
الذى تنتمى الیه. هذا بالإضافة إلى اقتراح ما يرونه ضروريا من تعديل فى صياغة 
العبارات. أو حذفهاء أو إضافة عبارات جديدة لازمة لأداة البحث. وكذلك إبداء آرائهم 
فيما يتعلق بالخصائص الديموجرافية الطلوبة من المبحوثين والمقياس الممستخدم فى 
الاستبانة. 
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واستناداً إلى الملاحظات والتوجيهات التى أبداها المحكمون: قام الباحثان بإجراء 
التعديلات التى اتفق عليها معظم الحکمین. حيث تم تعديل صياغة بعض العبارات 
وحذف البعض.الآخر منها . وبلغ عدد عبارات الاستبانة فى صورتها النهائية كما ذكر 
(1۶) عبارة. ويوضح الملحق رقم (۲) الاستبانة فى صورتها النهائية. 


الصدق البناتی (الاتساق الداخلى) لأداة البحث: 

بعد التأكد من الصدق الظاهرى لأداة البحث قام الباحثان بتطبيقها على عينة 
استطلاعية قوامها (۵۰) من العملاء السعوديين الذكور المتعاملين مع الخطوط 
السعودية على رحلاتها الداخلية المغادرة من مطار الملك عبدالعزيز الدولى بجدة إلى 
جمیع مطارات الملکة الأخری: وذلك من أجل التعرف ie‏ مدى الاتساق الداخلى 
لأداة البحث من خلال حساب eles‏ الارتباط لبیرسون بين درجة کل عبارة ومتوسط 
الدرجات الكلية لجميع عبارات المحور (البعد) الذى ت تنتمى إليه تلك العبارة. وذلك لكل 
من درجة الأهمية ومستوى الآداءء ولكل محور (بعد) من محاور البحث. 

ويوضح الجدول رقم (۷-۳) معاملات ارتباط بيرسون للبعد (المحور) الأول الخاص 
بخدمات الحجز والتذاكر. 

جدول رقم (۷-۳) معاملات الارتباط بين درجات عبارات البعد الأول 
مع متوسط الدرجات الكلية لهذا البعد 






















معامل الارتباط معامل الارتیاط 
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يتضح من الجدول رقم (۷-۳ ) أن معاملات الارتباط بين درجة کل عبارة ومتوسط 
الدرجة الكلية لجميع العبارات لكل من مستوى الأهمية ومستوى الأداء لبعد «خدمات 
الحجز والتذاكر» موجبةء وقد راوحت بين ٠ AY)‏ لدرجة الأهمية. و ۰,۱۹۷ لمستوى 
الأداء) فى حدها الأعلى أمام العبارة رقم .)١5(‏ وبين ٠ TAA)‏ لدرجة الأهمية. 
٠ TAs‏ لمستوى الاداء) فى حدها الأدنى أمام العبارة رقم (VV)‏ وآن جميع معاملات 
الارتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية (۰)۰,۰۱ مما يشير إلى الاتساق الداخلى 
بين عبارات البعد الأول. 


ب «الخدمات الأرضية فى صالة المطار (قبل الإقلاع)». 
جدول رقم (۸-۳ ) معاملات الارتباط بين درجات عبارات البعد الثانى مع متوسط 
ش الدرجات الكلية لهذا البعد 





(2599) مسنتوی معتویة‎ ade وال لحطياكنا‎ 20x 


يتضح من الجدول رقم (۸-۲ ) آن معاملات الارتباط بين درجة JS‏ عبارة ومتوسط 
الدرجة الكلية لجميع العبارات لكل من مستوى الأهمية ومستوى الأداء لبعد «الخدمات 
الأرضية فى صالة المطار (قبل الإقلاع)» Aan ge‏ وقد راوحت بين (570, ۰ لدرجة 
الأهمية. و١۲٠1‏ , ٠‏ لمستوى الأداء) فى حدها الاعلی أمام العبارة رقم (VV)‏ وبين 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات AV‏ 


منهجية البحث الفصل التالث 








(۰,۶۳۲ لدرجة الأهمية. و547, ٠‏ لمستوى الأداء) فى حدها الأدنى أمام العبارة رقم 
)4( وآن جميع معاملات الارتياط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية ) ay‏ 16 مما 
يشير إلى الاتساق الداخلی بين عبارات البعد التانی. 
أما الجدول رقم )1-1( فيوضح معاملات ارتباط بيرسون لليعد الثالت الخاص 
4 «الخدمات القدمة علی الطائرة». 
الدرجات الكلية لهذا اليعد 


معامل الارتباط | معامل الارتباط معامل الارتباط | معامل الارتباط 
4ب تت الأهمية لمستوى الآداء ne‏ لدرجة الأهمية — الآداء 












:) الخضاكا عقت مستحوى منوت لزاه‎ Slo 


يتضح من الجدول رقم )٩-۲(‏ أن معاملات الارتباط بين درجة كل عبارة ومتوسط 
الدرجة الكلية لجميع العبارات لكل من مستوى الأهمية ومستوى الاداء لبعد «الخدمات 
القدمة على الطاكرة» موجبة. وقد راوحت بين (1۵7, ۰ لدرجة الأهمية و١11, ٠‏ 
لستوی الأداء) فى حدها الأعلى آمام العبارة رقم (VV)‏ وبين ٠ EVV)‏ لدرجة الأهمية. 
و۰,۳۱۳۲ لستوی الاداء) فى حدها الأدنى آمام العبارة رقم (۰)۲۱ وأن جمیع معاملات 
الارتباط دالة إحصائيا عند مستوی معنوية (۰,۰۱). مما يشير إلى الاتساق الداخلی 
بين عبارات البعد التالث. 


$e 
الخدمات‎ Sage دراسة رضاء العملاء عن‎ ۸ 
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آما الحدول رقم ( ۰-۳ ۱) قیوضح معاملات ارتباط بيرسون للیعد الرابع الخاص 
الدرجات الكلية لهذا البعد 


معامل الارتباط | معامل الارتباط | رقم | معامل الارتباط | معامل الارتباط 
9 لدرجة الأهمية لمستوى الآداء العبارة لدرجة الأهمية لمستوى الأداء 
aS ee Seat‏ 
: 







۰)۰۰۰۰۱( دال إحصائيا عند مستوى معنوية‎ xx 


يتضح من الجدول رقم (۱۰-۳) أن معاملات الارتباط بين درجة كل عبارة ومتوسط 
الدرجة الكلية لجميع العبارات لكل من مستوى الأهمية ومستوى الأداء لبعد «الخدمات 
القدمة فى محطات الوصول» موجبةء وقد راوحت بين ٠ AV)‏ لدرجة الأهمية. 
و597, ٠‏ لمستوى الأداء) فى حدها الأعلى أمام العبارة رقم (0): وبين ٠ EVE)‏ لدرجة 
الأهمية و٤٠1, ٠‏ لستوی الأداء) فى حدها الأدنى أمام العبارة رقم )1( Dig‏ جميع 
معاملات الارتباط Als‏ إحصائيا عند مستوى معنوية (۰)۰,۰۱ مما يشير إلى الاتساق 
الداخلى بين عبارات البعد الرابع. 


OLS )۳-۳-۳(‏ أداة البحث: 

أما ثبات أداة البحث (الاستبانة) فيعنى التأكد من أن الإجابة ستكون واحدة تقريباً 
لو تكرر تطبيقها على الأشخاص ذاتهم (العساف. ۱۹۹۵: ۳۰؛). ولقياس مدى تبات 
أداة البحث (الاستبانة) استخدم الباحثان معادلة ألفا كرونباخ للتأکد من ثبات أداة 
البحث حيث طبقت المعادلة على العينة الاس تطلاعية المسحوبة سابقا لقياس الصدق 
البنائى التى تتكون من )0°( مفردة من العملاء. 
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والجدول رقم (۳۲- ۱) يوضح معاملات OLE‏ أداة البحث لكل محور )422( من 
محاور (آبعاد) آداة البحث (الاستبانة). 
جدول رفم (۱۱-۳) 
معاملات الثبات لأبعاد آداة البحث باستخدام طريقة آلفا کرونباخ 


العبارات | الحالات الثبات 
لس ازور | | N fe‏ 
= الأرضية فى صالة المطار (قبل الإقلاع). aie eI‏ 
| الخدمات قمع او | ”| ٠ه‏ | Poa‏ 
| الخدماتالقدمةفيمحطاتالوصيل._ | ^ | Pave | ٠١‏ 
| سوسس | pe pe‏ 6 | 


ويتضح من الجدول رقم )١١-7(‏ أن معامل ثبات أداة الدراسة ( معامل آلفا کرونباخ) 
قد راوح بين (۷۵: ۰) آمام جميع عبارات بعد «الخدمات المقدمة فى محطات الوصول» 













وهو معامل ثبات جید. وبين (۰,۹۰) abel‏ جميع عبارات بعد «الخدمات الأرضية فى 
صالة المطار (قبل الإقلاع)» وهو معامل ثبات مرتفع جداء كما بلغ معامل الثبات العام 
لجميع عبارات الاستبانة (۰,۹۵) وهو معامل مرتفع جدا أيضاء مما يشير إلى ثبات 
النتائج التى يمكن أن تسفر عنها آداة البحث عند تطبیقها . 

لقیاسه. كما أنها ثابتة بدرجة جيدة جداء مما يؤهلها لتكون أداة قياس مناسبة وفاعلة 
لهذا البحث ويمكن تطبيقها بثقة. 


(۳-) خطوات تطبيق البحث الميدانى: 

بعد التآکد من صدق آداة البحث وثباتها عن طریق العينة الاستطلاعية. تم اعدادها 
فى صورتها النهائية. ثم تطبیقها میدانیاً على العملاء السعودیین الذکور التعاملین مع 
الخطوط السمودية على رحلاتها الداخلية الغادرة من مطار اللك عبدالعزیز الدولی 
بجدة إلى جمیع مطارات الملكة الأخری. وقد استفرق التطبیق (۱۰) آسابیع. وتم 
ذلك وفق الاجراءات (الخطوات) التالية: 
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۱- تم تشكيل فريق عمل لتوزيع الاستبانات مكون من (0) أعضاء من مساعدى المدربين 
فى فرع معهد الادارة العامة بمنطقة مكة الکرمة. بالإضافة إلى مدير العلاقات 
العامة بالفرع: ويعمل هذا الفريق من خلال إشراف ومتابعة من الباحتین. ونم 
إرشاد الفريق وتدريبه على كيفية توزيع استبانات البحث من قبل الباحثين. 

؟- تحصل الفريق على موافقة إدارة مطار الملك عبد العزيز الدولى بتوزيع الاستبانات 
داخل صالة ركاب الرحلات الداخلية. وضمان تقديم التسهيلات اللازمة لهم 
كالتصاريح لدخول مواقف السیارات. وبطاقات تعریف مؤقتة للدخول لصالة 
الركاب الداخلية والبقاء فیها . 


۳ قام الفریق بحجز (کاونتر) خاص به فى صال 4 الرکاب للرحلات الداخلیة. 
ووضع عليه شعار ages‏ الادارة العامة: ونم تزویده بجمیع احتیاجات الفریق من 
المستلزمات المكتبية. 

-٤‏ تم جدولة عملية التوزيع على أعضاء الفريق بحيث تشمل جميع الرحلات المغادرة 
طوال )+( ساعة لمناطق المملكة المختلفة خلال فترة توزيع الاستبانات. ونم ذلك 
من خلال الاطلاع على جدول الرحلات الداخلية للخطوط السعودية. 

۵- قام الفريق المكلف بتوزيع الاستبانات على العملاء السعوديين الذكور المتعاملين 

مع الخطوط السعودية على رحلاتها الداخلية. وقد أرفق الباحثان مع الاستبانة 
fie‏ یوضح فيه الهدف من ced!‏ بالاضاقة إلى شرح مفصل عن كيفية الإجابة 
عن فقرات الاستبانة. 

jou -7‏ توزيع الاستبانات بتاريخ + ١//0:اه‏ وتم الانتهاء من جمعها بتاريخ 
60 اه. وفد اعتمد الباحثان على أن تكون عملية التوزيع متوازنة خلال 
هذه الفترة. 

-V‏ تم فى نهاية الفترة الحصول على العدد المطلوب (۰ (Tes‏ استبانة. 

/- نم تقديم خطاب شكر وتقدير للفريق المكلف بعملية التوزیع. ولإدارة مطار الملك 
عبد العزيز الدولى: وأجهزة الأمن فى المطار لحسن تعاونهم مع فریق المعهد المكلف 
بتوزيع الاستبانات. 
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(۵-۳) أساليب المعالجة Yi‏ حصائیه للبيانات: 
لتحقيق آهداف البحث وتحليل البيانات التى تم جمعها؛ فقد تم استخدام العديد 

من الأساليب الإحصائية باس تخدام الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية (SPSS)‏ 

(عاشورء سالم. 7١٠٠م: (VA‏ وقد تم تقسيم تحليل البيانات إلى تحليل وصفى وآخر 
استدلالی وذلك على النحو التالى: 
۱- تم ترمیز وادخال البیانات إلى الحاسب الآلى» ولتحدید طول خلایا مقیاس لیکرت 
الخماسی (الحدود الدنیا والعلیا) الستخدم فى محاور البحث الخمسة: نم حساب 
الدی )1-0=£( ثم تقسیمه على عدد LYS‏ القیاس للحصول على طول الخلية 
الصحیح آی =0/٤(‏ ۰,۸۰) بعد ذلك تم إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة فى 
المقياس (أو بداية المقياس وهى الواحد الصحيح) وذلك لتحديد الحد الأعلى لهذه 
الخلية. وهكذا أصبح طول الخلايا كما يلى (العمر» ۲۰۰۲م: ۲۲۲): 
- من )1 إلى ۱,۸۰) یمثل «غير مهم مطلقاء لدبرجة الأهمية نحو العيازة: أو «منخفض 
جدا» لمستوى الأداء نحو العبارة. 

- آکبرمن (۱,۸۰ إلى )٠,٠١‏ یمثل «غير مهم» لدرجة الأهمية نحو العبارق. أو 
«منخفض» لستوی الأداء نحو العبارة. 

- أكبر من )۲,٠١(‏ إلى (۳,۶۰) یمثل «متوسط الأهمية» لدرجة الأهمية نحو العبارق 
أو «متوسط» لمستوى الآداء نحو العبارة. 


- أكبر من (۲۱:۰) إلى fies )5 ,٠١(‏ «مهم» لدرجة الأهمية نحو العبارة: أو «مرتفع» 
لمستوى الأداء نحو العبارة. 

St -‏ من (۶:۲۰) gil‏ ۵) یمثل «مهم An pile lun‏ الا همية نيو العیارة» أو «هرتفع 
جدا» لستوی الأداء نحو العبارة. 

۲- تم حساب التکرارات والنسب المئوية للتعرف على الصفات الشخصية لفردات 
البحث. وتحدید استجابات آفرادها تجاه عبارات الحاور الرئيسة التی تتضمنها 
أداة البحث. 

۳- معامل ارتباط بيرسون «ر» (Pearson Correlation Coefficient)‏ بين درجة JS‏ 
عبارة والدرجة الكلية للمحور الذى تنتمى الیه. وذلك لتقدير الاتساق الداخلی 
لأداة البحث (الصدق البنائى). 
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-٤‏ معامل ارتباط «ألفا کرونباخ «Alpha Cronbach‏ لقیاس ثبات آداة البحث. 

۵- التوسط الحسابی الوزون (الرجح) Weighted Mean‏ . وذلك لمعرفة مدی ارتفاع أو 
انخفاض استجابات آفراد عينة البحث عن کل عبارة من عبارات متفیرات البحث 
الأساسية إلى جانب الحاور الرئيسة. مع العلم بأنه يفيد فى ترتیب العبارات 
حس ب اعلی متوسط موژون موجه ABS)‏ :۲ 1۹4م: Lele: «(AY‏ بان تقسیر فرجة 
الأهمية أو مستوی الأداء للخدمات أو الحاور الرئيسة للخدمات يتم كما سبق أن 
تم ایضاحه (العمر, ۲۰۰۲م: 777). 

1- تم استخدام الانحراف العیاری (Standard Deviation)‏ للتعرف على مدى 
انحراف اس تجابات آفراد عيتة البحث لكل عبارة من عبارات متفیرات البحث 
ولكل محور من المحاور الرئيسة عن متوسطها الموزون (المرجح). ويلاحظ أن 
الانحراف المعيارى يوضح التشتت فى استجابات آفراد عينة البحث لكل عبارة 
من عبارات متغيرات البحث إلى جانب المحاور الرئيسة:؛ فكلما اقتربت قيمته 
من الصفر تركزت الاستجابات وانخفض تشتتها بين المقياس (إذا كان الانحراف 
المعيارى أقل من الواحد الصحيح فيعنى تركز الاستجابات وعدم تشتتها. آما إذا 
كان الانحراف المعيارى واحدا صحيحا أو أعلى فيعنى عدم تركز الاستجابات 
وتشتتها). علماً بأنه يفيد فى ترتيب العبارات حسب المتوسط المرجح لصالح أقل 
تشتت عند تساوی المتوسط المرجح (حسن وآخرون» ۲۰۰۲م: ۰)۱۱۵ 

۷- تم استخدام اختبار مربع كاى (کا۲) (Chi-Square Test)‏ لحسن المطابقة لكل 
عبارة من عبارات أداة البحث لبيان درجة المطابقة بين توزيع العينة والتوزيع 
الحقيقى فى مجتمع البحث بمعنى التعرف على ما إذا كان هناك اختلافات دالة 
فى الاستجابة عن درجة الاهمية (غیر مهم مطلقا. ٠»‏ غير مهم. « متوسط الأهمية. 
مهم. مهم (las‏ ؛ وعن مستوى الأداء (منخفض as‏ « منخفض. متوسط. مرتفع: 
مرتفع ا وذلك لكل عبارة من العبارات. وتكون هذه الاختلافات دالة عند 
مستوى دلالة (۰,۰۵) فأقل. 

۸- تم استخدام اختبار (ت) (Paired-Sample T Test)‏ للفروق بين مجموعتين مرتبطتين 
لمعرفة دلالة الفروق (مدى الاختلاف) فى اتجاهات العملاء لأهمية العناصر التى 
تشكل جودة الخدمة ومستوى الأداء الفعلى نحو الأبعاد المختلفة. 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 
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منهجية البحث الفصل الثالث 
منهجيهالبحت سد ببس تسه 





4- تم استخدام اختبار (ف) أو تحليل التباين الأحادى (ONE-WAY ANOVA)‏ 


لبيان الفروق ذات الدلالة الإحصائية (التى تكون عند مستوی دلالة ۰,۰۱ فأقل) 
بين استجابات آفراد السخت وتا للمتغيرات الأولية (الشخصية والوظي ظيفية) لهم. 


- تم اس تخدام اختبار شیفیه Scheffe”‏ البعدی لتحدید صالح | ذات الدلالة 
نم م اختبار ۰ يد صالح الفروق 


الا حصائية لأى فتة من فتات التفیرات الأولية (الشخصية والوظیفیة) لأفراد 
اليبحث فی استجاباتهم عن متغيرات البحث الأساسية: وذلك إذا تبين من اختبار 
تحليل التباين أن هناك thes‏ معنوية: أما إذا لم یبین اختبار تحلیل التباین و جود 
قرو قات معنوية فلا داعی لاستخدام هذا الاختبار (مراد: ۰م غ15). 


الستقل (البیانات الأولية الشخصية والوظيفية) والتغیر التابع (استجابات آفراد 
البحث عن متغیرات البحث الأساسية)ء وذلك إذا تبين من اختبار تحلیل التباین أن 
هناك فروقات (اختلافات) فى المتغير التابع ترجع إلى التفیر الستقل (الشربینی 
۵ (م: ۰۱۷۹ علام؛ ۳ م: ۳۲ 


)1-1( حدود البحث: 


تحدد البحث بالجالات (الحدود) التالية: 
أولاً - الحد الوضوعی: 


السعودية على الرحلات الداخلیة. 


Lo‏ - الحد الکانی: 


طبّق البحث على العملاء الغادرین من مطار الملك عبدالعزیز بجدة إلى مطارات 


الملكة الداخلية الأخری. 


Vé 


ثالثاً - الحد الزمنى: 


Gibb‏ البحث فی العام الهجری ۲۵؛ اه. 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الرایع 


- آراء واتجاهات أفراد البحث نحو أهمية الأبعاد المختلفة التى تشكل جودة الخدمات 
المقدمة من الخطوط السعودية على الرحلات الداخلية. 

- دراسة الاختلافات (الفروقات) فى اتجاهات العملاء نحو أهمية أبعاد جودة الخدمة 
باختلاف خصائصهم الشخصية. 

- آراء واتجاهات أفراد البحث نحو مستوی أداء الأبعاد المختلفة التى تشكل جودة 
الخدمات المقدمة من الخطوط السعودية على الرحلات الداخلية. 

- دراسة الاختلافات (الفروقات) فى اتجاهات العملاء نحو مستوى أداء أبعاد جودة 
الخدمة باختلاف خصائصهم الشخصية. 

- دراسة الاختلافات (الفجوات الحتملة) ony‏ إذزاف العملاء لأهمية الأبعاد الختلفة 
التی تشکل جودة الخدمة بالخطوط السعودية ودرجة آداء هذه الأبعاد فى الواقع 
العملی. 


الفصل الرابع تحليل نتائج البحث 








يتناول هذا الفصل عرض النتائج التى توصل إليها البحث السحی وتحليلها 
وتفسيرها من خلال التعرف على آراء واتجاهات آفراد البحث (العملاء السعوديين 
الذكور المتعاملين مع الخطوط السعودية على رحلاتها الداخلية المغادرة من مطار الملك 
عبد العزيز الدولى بجدة إلى جميع مطارات المملكة الأخرى) نحو أهم الأبعاد التى 
تشکل جودة الخدمة. ونحو مستوى أدائها الفعلى (التساؤل الأول والثالث من أسئلة 
البحث). وقد قام الباحثان فى سبيل تحقيق ذلك باستخدام التكرارات والنسب المئويةء 
التوسط الحسابى والانحراف المعیاری» واختبار مربع كاى (VIS)‏ لحسن المطابقة. 

كما يتناول هذا الفصل دراسة الاختلافات (أو الفروقات) فى الآراء والاتجاهات ما 
بين آفراد البحث نحو الأهمية النسبية للأبعاد الرئيسة لعناصر جودة الخدمة. ونحو 
مستوى آدائها الفعلى باختلاف: العمر. والمستوى التعليمى: والمهنةء والدخل الشهرى؛ 
والدرجة التى يسافر عليها العمیل. والمعدل السنوى للسفر داخل المملكة (التساؤل 
الثانى والرابع من أسئلة البحث). وقد قام الباحثان فى سبيل تحقيق ذلك باستخدام 
اختبار تحليل التباين (اختبار ف) لدراسة الاختلافات فى التوسسط. وإذا تبين أن 
هناك اختلافا بين المتوسطات يقوم الباحتان باستخدام اختبار شيفيه Scheffe‏ لتحديد 
موضع الاختلاف. ثم استخدام معامل آيتا لتوضيح قوة هذا الاختلاف. 

وأخيراً. يتناول هذا الفصل دراسة الاختلافات gf)‏ الفجوات المحتملة) بين إدراك 
العملاء لأهمية الأبعاد المختلفة التى تشكل جودة الخدمة على الرحلات الداخلية 
بالخطوط السعودية وبين مستوى أداء هذه الأبعاد فى الواقع العملى (التساؤل الخامس 
من أسئلة البحث). وقد قام الباحثان فى سبيل تحقيق ذلك باستخدام اختبار المقارنة 
بين متوسط مجموعتين مرتبطتين (اختبار ت للعينات المزدوجة) لدراسة معنوية الفروق 
بين أهمية ومستوى أداء العناصر المختلفة التى تشكل جودة الخدمة. وفيما يلى عرض 
لهذه النتاتئج وتحليلها وتفسيرها: 


(۱-4) آراء واتجاهات أفراد البحث نحو أهمية الأبعاد (الخدمات) التى 
تشكل جودة الخدمة على الرحلات الداخلية بالخطوط السعودیه: 


(۱-۱-6) آراء واتجاهات أفراد البحث نحو درجة أهمية الأبعاد الرئيسة: 
الرئيسة التى تشكل جودة الخدمة على الرحلات الداخلية بالخطوط السعودية. وذلك 
من خلال الجدول التالى: 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات VV‏ 


تحلیل نتائج البحت الفصل الراد 








جدول رقم (۱-۶) 
اتجاهات آفراد البحث ازاء درجة آهمية الأبعاد الرئيسة لجودة الخدمة 


١‏ 1 الوسط 
۹ الحسابی 
)۳( 
Ve basi 3‏ 3 , ۳۸۹" 
مستت ۶ ۶5 , ASA‏ 
TEN ۲,۱‏ 7 :۸ 
والتذاکر. 


۱۹16 
e FENA: , VAY vary 
10.۲ ¥.¥ 


۱5۷۵ 
۳۸۷۷ ۵ „OAT 
10.۸4 
VWAE, 
2 ovis 4,۸۱ 
AY 4 


,۰۱( ۹ دال ]حصائیا عند مستوى معنویه‎ xx 


يصمح من الچدول رقم (4- ) آن ۳9 (TIS)‏ دال gerd Llano}‏ 
العبارات: مما يشير إلى وجود اختلافات ذات دلالة معنوية فى الاتجاه علی (مهم 
هنا مهم. متوسط الأهمية: غير مهم: غير مهم (esi.‏ لكل dias‏ من الأبعاد 


5 


Asai 


3 لأقراد الخ‎ low رة‎ Ducal Piel کا‎ dace hall الأبغاد‎ ayer يتضح أن‎ LS 
كان متوسط درجة الأهمية لجميع الأبعاد أكبر من (۲۰,؛) مما يشير إلى درجة أهمية‎ 
قير عدا سب تیا الك (راسم الفصل الثالث). الا أنه من الممكن ترتيب‎ 
الأهمية لأبعاد جودة الخدمة المقدمة على الرحلات الداخلية بالخطوط السعودية من‎ 
وجهة نظر أفراد البحث كما يلى:‎ 
جاء البعد الخاص ب «خدمات الحجز والتذاكر» فى الترتيب الأول من حيث درجة‎ -۱ 
؛,/١7؟4( الأهمية. وذلك من وجهة نظر أفراد البحث؛ إذ بلغ متوسط درجة الأهمية‎ 
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الفصل الرایع تحليل نتائج البحث 
اا للب ب سح سح 


درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ ٠ AVA)‏ درجة): وكانت نسبة الأفراد الذين 
أعطوا أهمية كبرى (مهم جداء مهم) لهذا البعد هی (51/,7) من مجموع آفراد 
البحث. 

۲- جاء البعد الخاص ب «الخدمات الأرضية فى صالة المطار (قبل الاقلاع)» فى 
الترتيب الثانى من حيث درجة الأهمية. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ 
بلغ متوسط درجة الأهمية (۷۹۱۳,؛ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ ٠ EVA)‏ 
درجة). وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جداء مهم) لهذه 
الخدمة هی (۳, (AAV‏ من مجموع أفراد البحث. 

۳- جاء البعد الخاص ب «الخدمات المقدمة فى محطات الوصول» فى الترتيب الثالث 
من حيث درجة الأهمية. وذلك من وجهة نظر أفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة 
الأهمية £,VAA))‏ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ (Aq 9 >, OTT)‏ وكانت نسبة 
الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جداء مهم) لهذه الخدمة هی (L409)‏ من 
مجموع آقراد البحث. 

۶- جاء البعد الخاص ب «الخدمات المقدمة على الطائرة» فى الترتيب الرابع من حيث 
درجة الأْهمية. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية 
(١٠17,غ‏ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ (۵۸۷, ۰درجة). وكانت نسبة الأفراد 
الذين اعطوا أهمية كبرى (مهم «lar‏ مهم) لهذه الخدمة هی (۸, ۹0) من مجموع 
آفراد البحت. 


(Y-\-£)‏ آراء واتحاهات آقراد البحث نحو درجة أهمية العناصر المختلفة 
للأبعاد الرئيسة: 


البعد الأول - خدمات الحجز والتذاکر: 
یتتاول هذا الجزء آراء واتجاهات آفراد البحث نحو درجة آهمية کل خدمة من 
خدمات الحجز والتذاكر: وذلك من خلال الحدول التالی: 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۷۹ 


تحلیل نتانج البحث الفصل الراد 








جدول رقم (۲-۶) 
آقراد الیحت إزاء درجة آهمية خدمات الحجز والتذاکر 
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الفصل الرابع تحليل نتاتج البحث 








مناسبة أوقات 
إخلاع الرحلات 
الداخلية 
لاحتياجات 
العملاء. 


دفة ووضوح 
المعلومات 
المعطاة للعمیل 
مثل رقم الحجز 
ورقم الرحله. 
وتاریخ الحضور 
والاقلاع. وآخر 


موعد لاصدار 
التذاکر. 
حسن امستقبال 
موظفی 
السعودية فى 
مکاتب مییعات 
التذاکر والحجز 
للعملاء والاجاية 
عن تساوّلاتهم 
والاصفاء الیهم. 
التزام موظفم 
مکاتب مبیعات 
التذاکر والحجز 
بتقدیم الخدمة 
للعملاء حسب 


أسبقية الدخول 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات A\‏ 


توافر المقاعد 
الكافية لانتظار 
العملاء فى 
مكاتب مبيعات 
التذاكر والحجز. 
وجود موظفى 
مكاتب مبیعات 
التذاكر والحجز 
فى مواقع 
الخدمة. 


تواقر مواقف 

السيارات لدى 

مكاتب مبيعات 
التذاكر والحجز. 





.) ١*١ , ١٠١ ( دال |احصائیا عند مستوى معنوية‎ xx 


یتضح من الجدول رقم (4- ۲) أن اختبار مریع کای (TIS)‏ ذال احصائیاً الجميع 
الف اكا انيس الى وجرد اقا وان Ragen SIPs‏ هى الاسام بطلل Adige pug)‏ 
مهم متوسط Areal‏ غير مهم. غير مهم مطلقاً) لكل عبارات البعد . 

كما یتضح أن جميع الخدمات الطروحة کانت تمثل آهمية كبيرة جداً لأفراد البحث 
إذ كان متوسط درجة الأهمية لجمیع الخدمات آکبر من (۲۰,؛) مما يشير إلى أهمية 
كبيرة جداً حسب متهجية البحث (راجع الفطمل الثالث)» إلا آنه من المکن ترتیب 
الأهمية لخدمات الحجز والتذاکر من وجهة نظر أفراد البحث كما یلی: 





AY‏ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الرابع تحليل نتائج البحث 





-١ 


-Y 


-5 


-0 


جاءت الخدمة الخاصة ب «دقة ووضوح المعلومات المعطاة للعميل مثل رقم الحجز 
ورقم الرحلة. وتاريخ الحضور والإقلاع: وآخر موعد لإصدار التذاكر» فى الترتيب 
الأول من حيث درجة الأهميةء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث إذ بلغ متوسط 
درجة الأهمية (۷۳۰۲, ؛ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ (۵۸, ۰ درجة)؛ 
وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جداء مهم) لهذه الخدمة هی 
)“50,١(‏ من مجموع أفراد البحث. 

جاءت الخدمة الخاصة ب «الحصول على الحجز فى الموعد الذى يرغب فيه 
العميل» فى الترتيب الثانی من حيث درجة الأْهمية. وذلك من وجهة نظر أفراد 
البحت. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية (۷۳۶۸,: درجة) بانحراف معیاری صغير 
بلغ (۱۲, ٠‏ درجة)» وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جدا. مهم) 
لهذه الخدمة هی A)‏ 748( من مجموع آفراد البحث. 

هات القدمة seal‏ سعر التنک رو وفنا ll‏ رة الى تماش عايهاء قن 
الترتيب الثالث من حيث درجة الأهمية: وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ 
بلغ متوسط درجة الأهمية (۷۰۲۷,؛ درجة) بانحراف معيارى صفیر بلغ ( ۰۱۳ ۰ 
درجة)» وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جداء مهم) لهذه 
الخدمة هی )“954,١(‏ من مجموع أفراد البحث. 

جاءت الخدمة الخاصة ب «سرعة إنجاز الخدمة الطلوبة للعميل» فى الترتيب الرابع 
من حيث درجة الأهمية. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة 
الأهمية (7710,؛ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ TY)‏ ۰ درجة)؛ وكانت نسبة 
الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جداء مهم) لهذه الخدمة هی (8۶۰۱) من 
مجموع آقراد البحث. 

جاءت الخدمة الخاصة ب «التزام موظفى مكاتب مبيعات التذاكر والحجز بتقديم 
الخدمة للعملاء حسب آسبقية الدخول للمكتب» فى الترتيب الخامس من حيث 
درجة الأهميةء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية 
(10,غ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ ٠ ,1٤(‏ درجة)ء وكانت نسبة الأفراد 
الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جداء مهم) لهذه الخدمة هی (۷, 97) من مجموع 
آقراد البحث. 

جاءت الخدمة الخاصة ب «وجود موظفى مكاتب مبيعات التذاكر والحجز فى مواقع 
الخدمة» فى الترتيب السادس من حيث درجة الآهمية؛ وذلك من وجهة نظر أفراد 
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البحت. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية ٤ ,1٤۸۷(‏ درجة) بانحراف معیاری صغير 
بلغ (1۶, “درجة): وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا آهمية كبرى (مهم جدا. مهم) 
لهذه الخدمة هی (۷, (ZA‏ من مجموع آفراد البحث. 

۷- جاءت الخدمة الخاصة ب «حسن استقبال موظفى السعودية فى مكاتب مبيعات 
التذاكر والحجز للعملاء والإجابة عن تساؤلاتهم والإصغاء إليهم» فى الترتيب 
السابع من حيث درجة الأهمية: وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط 
درجة الأهمية (۱۳۰۱, ؛ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ VV)‏ ۰ درجة)؛ 
وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جداء مهم) لهذه الخدمة هی 
(255,7) من مجموع أفراد البحث. 

۸- جاءت الخدمة الخاصة ب «سرعة الحصول على خط الهاتف الخاص بالحجز» 
فى الترتيب الثامن من حيث درجة Aree Yl‏ وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ 
بلغ متوسط درجة الأهمية ٤ ,1۲۷١(‏ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ (11, ٠‏ 
درجة): وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جداء مهم) لهذه 
الخدمة هی (257,9) من مجموع أفراد البحث. 

4- جاءت الخدمة الخاصة ب «وضوح آرقام هواتف الحجز لناطق المملكة المختلفة 
وبساطتها» فى الترتيب التاسع من حيث درجة الأهمية: وذلك من وجهة نظر أفراد 
البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية (1۲۶۲, ۶ درجة) بانحراف معیاری صغير 
بلغ )14 , ۰ درجة) وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جداء مهم) 
لهذه الخدمة هی )٩۱,۷(‏ من مجموع آفراد البحث. 

-٠‏ جاءت الخدمة الخاصة ب «مناسبة أوقات اقلاع الرحلات الداخلية لاحتياجات 
العملاء» فى الترتيب العاشر من حيث درجة الأهمية: وذلك من وجهة نظر أفراد 
البحت. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية V+)‏ ,£ درجة) بانحراف معيارى صغير 
بلغ )14 ,+ درجة). وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جدا. مهم) 
لهذه الخدمة هی (,97) من مجموع آفراد البحث. 

۱- جاءت الخدمة الخاصة ب «كفاية عدد الرحلات الداخلية للمناطق التى تسافر 
إليها» فى الترتيب الحادى عشر من حيث درجة الأهمية: وذلك من وجهة نظر 
آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية (۵۹۶۱,؛ درجة) بانحراف معيارى 
صغير بلغ ٠ VA)‏ درجة): وكانت نسبة الأفراد الذین أعطوا أهمية كبرى (مهم 
جداء مهم) لهذه الخدمة هی (غ (AY,‏ من مجموع أفراد البحث. 
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ele -۲‏ الخدمة الخاصة ب «سرعة الرد على الكالة من موظف السعودیة» فى 
الترتیب الثانی عشر من حیث درجة Areal‏ وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. 
إذ بلغ متوسط درجة الأهمية (۶ ۶,۵۹۰ درجة) بانحراف معیاری صغير بلغ ( ۰۱۹ ` 
درجة). وکانت نسبة الأفراد الذین آعطوا آهمية کبری (مهم جدا. مهم) لهذه 
الخدمة هی )٩۲,۱(‏ من مجموع آفراد البحث. 

۳- جاءت الخدمة الخاصة ب «قرب مکاتب مبیعات التذاکر والحجز من العمیل 
وسهولة الوصول الیها » فى الترتیب الثالث عشر من حيث درجة الأهميةء وذلك من 
وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية (۵۲۰۸,؛ درجة) بانحراف 
معیاری صغير بلغ (۷۳, ۰ درجة): وکانت نسبة الأفراد الذین أعطوا آهمية کبری 
(مهم جدا. مهم) لهذه الخدمة هی (؛, >74( من مجموع أفراد البحث. 

۶- جاءت الخدمة الخاصة ب «توافر القاعد الكافية لانتظار العملاء فى مکاتب 
مبیعات التذاکر والحجز» فى الترتیب الرابع عشر من حیث درجة الأهميةء وذلك 
من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية (۵۷۳,؛ درجة) 
بانحراف معيارى صغير بلغ VV)‏ ٠“درجة)ء‏ وکانت نسبة الأفراد الذین أعطوا آهمية 
كبرى (مهم جدا « مهم) لهذه الخدمة هی (۵, (AAV‏ من مجموع أفراد البحث. 

10- جاءعت الخدمة الخاصة ب «تواقر موافف السیارات لدی مکاتب مبیعات التذاکر 
والحجز» فى الترتیب الخامس عشر من حیث درجة الأْهمية. وذلك من وجهة نظر 
آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية )£0°1,£ درجة) بانحراف معیاری 
صغير بلغ ٠ , VV)‏ درجة), وکانت نسبة الأفراد الذین آعطوا آهمية CHS‏ (مهم 

جداء مهم) لهذه الخدمة هی (۷, ۸۷/) من مجموع آفراد البحث. 

7 جاءت الخدمة الخاصة ب «سهولة الحصول على درجة الخدمة التى يريدها 
العميل على الطائرة» فى الترتيب السادس عشر من حيث درجة الأهمية. وذلك من 
وجهة نظر آفراد البحث» إذ بلغ متوسط درجة الأهمية )+20 ٤,‏ درجة) بانحراف 
معيارى صغير بلغ (Aaya ٠ , VA)‏ وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى 
(مهم جداء مهم) لهذه الخدمة هی (ZAV,1)‏ من مجموع أفراد البحث. 

۷- جاءت الخدمة الخاصة ب «ترحيب موظف السعودية بالمتصل والتعريف ياسمه 
وباسم السعودية بصوت واضح ومسموع» فى الترتيب السابع عشر من حيث 
درجة الأهمية. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية 
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(۲۱۱۷,؛ درجة) بانحراف معیاری صغير بلغ (۹۵, ۰ (Aaya‏ وکانت نسبة الأفراد 


الذین أعطوا آهمية کبری age)‏ جدا. (age‏ لهذه الخدمة هی (۵, (AVY‏ من مجموع 
آفراد البحث. 


البعد الثانی - الخدمات الأرضية فى صالة المطار (قبل الاقلاع): 
یتتاول هذا الجزء آراء واتجاهات آفراد الیحت نحو درجة آهمية کل خدمة من 
الخدمات الأرضية فى صالة الطار (قبل الاقلاع). وذلك من خلال الجدول التالی: 
جدول رقم (۲-۶) 
اتجاهات آفراد البحث ازاء درجة آهمية الخدمات الأرضية فى صالة الطار 
(قبل الافلاع) 


سهوله وسرعة 

انهاء اجراءات 
السفر لدی 
موظفی قبول 
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وجود مكان واضح 


ومحدد لاستقیال 





1 عند ممعوى معدوية‎ WA) تال‎ xx 


يتضح من الجدول رقم (4- ۲) أن اختبار مربع كاى (TIS)‏ دال إحصائياً لجميع 
العبارات. مما يشير إلى وجود اختلافات ذات دلالة معنوية فى الاتجاه على (مهم جداء 

مهم. متوسط الأهمية؛ غير مهم. غير مهم مطلقاً) لكل عبارات البعد. 
کما یتضع أن جميع الخدمات الطروحة كانت تمثل أهمية كزيرة جدا لأفراد 

البحث. إذ كان متوسط درجة الآهمية لجمیع الخدمات آکبر من (۶,۲۰) مما يشير 

إلى آهمية کبيرة جدا حسب منهجية البحث (راجع الفصل الثالث): الا أنه من المکن 
ترتیب الأهمية للخدمات الأرضية فى صالة الطار (قبل الاقلاع) من وجهة نظر آفراد 

البحت كما يلى: 

-١‏ جاءت الخدمة الخاصة ب «إقلاع الرحلات فى مواعيدها المحددة» فى الترتيب 
الأول من حيث درجة الأهميةء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متومسط 
درجة الأهمية (۷۵۵۱, ۶ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ (۱۱۰, 3° (4a‏ 
وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جداء مهم) لهذه الخدمة هی 
(8۶,۱/) من مجموع أفراد البحث. 
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جاءت الخدمة الخاصة ب «تحقيق الأولية فى توزيع بطاقات صعود الطائرة المتبقية 
على ركاب الانتظار» فى الترتيب الثانى من cus‏ درجة الأهمية: وذلك من وجهة 
نظر أفراد البحثء إذ بلغ متوسط درجة الأهمية(7777,؛ درجة) بانحراف 
معيارى صغير بلغ VW)‏ ,+ درجة). وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى 
(مهم جداء مهم) لهذه الخدمة هی (۸, (ZAY‏ من مجموع أفراد البحث. 

جاءت الخدمة الخاصة ب «مستوى النظافة فى صالات المطار» فى الترتيب الثالث 
من حيث درجة الأهميةء وذلك من وجهة نظر أفراد البحث» إذ بلغ متوسط درجة 
الأهمية ٤ ,11۸١(‏ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ (Am 9°, WY)‏ وكانت نسبة 
الأفراد الذین أخطلوا آهمية کبری (مهم slim‏ مهم) لهذه الخدمة هی (۵, (LAY‏ من 
مجموع آقراد البحث. 

جاءت الخدمة الخاصة ب «مستوی التکییف فى صالات الطار» فى الترتیب الرابع 
من حیث درجة الأهميةء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة 
الأهمية (۱۳۳۱, ٤‏ درجة) بانحراف معیاری صغیر بلغ (Aq 9°, EY)‏ وکانت نسبة 
الأفراد الذين أعطوا آهمية کبری (مهم جدا. مهم) لهذه الخدمة هی (۷, (ZAY‏ من 
مجموع أفراد البحث. 

جاءت الخدمة الخاصة ب «وجود لوحات إرشادية تسهل عملية الوصول إلى مواقع 
الخدمات فى الطار» فى الترتیب الخامس من حيث درجة الآهميةء وذلك من 
وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية (1۱۹۰,؛ درجة) بانحراف 
معیاری صغير بلغ ٠ VY)‏ درجة): وکانت نسبة الأفراد الذين آعطوا آهمية کبری 
(مهم جداء مهم) لهذه الخدمة هی )٩۳,۶(‏ من مجموع آفراد البحث. 

el‏ الخدمة الخاصة ب «وجود موظفی السعودية فى مواقع الخدمة فى صالة 
الطار» فى الترتیب السادس من حيث درجة الآهميةء وذلك من وجهة نظر آفراد 
البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية (۱۰۹۱, ؛ درجة) بانحراف معیاری صفیر 
بلغ (۲۷۰, ۰ درجة): وکانت نسبة الأفراد الذین آعطوا آهمية کبری (مهم جداء 
مهم) لهذه الخدمة هی (AAT A)‏ من مجموع أفراد البحت. 

جاءت الخدمة الخاصة ب «سرعة انهاء إجراءات قبول العفش» فى الترتیب السابع 
من حيث درجة الأهميةء وذلك من وجهة نظر آفراد البحت. إذ بلغ متوسط درجة 
الأهمية (۰۱۸,؛ درجة) بانحراف معیاری صغير بلغ VE)‏ , ۰ درجة)» وکانت نسبة 
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الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جدا. مهم) لهذه الخدمة هی (۲, (AAT‏ من 
مجموع أفراد البحث. 


۸- جاءت الخدمة الخاصة ب «سهولة وسرعة انهاء اجراءات السفر لدی موظفی قبول 


الركاب» فى الترتيب الثامن من حيث درجة الأهمية: وذلك من وجهة نظر آفراد 
البحت. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية (۵۹۱۰,؛ درجة) بانحراف معيارى صغير 
بلغ (158, ٠‏ درجة)ء وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جداء 
مهم) لهذه الخدمة هی )4 (ZAY‏ من مجموع آفراد البحث. 


4— جاءت الخدمة الخاصة ب «كفاية المقاعد المخصصة للجلوس فى صالات المطار» 


نی الترتيب التا ¿ حيث درجة الأهميةء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ 
ھی سع من ر ودلك من و فراد الب 

بلغ متوسط درجة الأهمية ٤, ٥۷۷١(‏ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ ( ۰۰۱۱۰ 
درجة).؛ وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جداء مهم) لهده 


-٠‏ جاءت الخدمة الخاصة ب «حسن استقبال موظفى السعودية فى صالة المطار 


للعملاء والإجابة عن تساژلاتهم. والإصغاء إليهم» فى الترتيب العاشر من حيث 
درجة الأهميةء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية 
(۶,۵۷۰۸ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ ( ۱۷۰ , (Aaya ٠‏ وكانت نسبة الأفراد 
الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم clin‏ مهم) لهذه الخدمة (797.0) من مجموع 
أفراد البحث. 


۱- جاءت الخدمة الخاصة ب «وضوح ودقة المعلومات التى تظهرها اللوحات الإرشادية 


الإلكترونية فى المطار» فى الترتيب الحادى عشر من حيث درجة الأهمية. وذلك من 
وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية (۵111, ؛ درجة) بانحراف 
معیاری صفیر بلغ (1۷1, ۰ درجة), وکانت نسبة الأفراد الذين آعطوا آهمية كبرى 
age)‏ جدا. مهم) لهذه الخدمة هی (؛ (AAV,‏ من مجموع آقراد البحث. 


-\Y‏ جاءت الخدمة الخاصة ب «حسن استقيال ركاب الانتظار من فيل الوظفین 


المختصين» فى الترتيب الثانى عشر من حيث درجة الأأهمية. وذلك من وجهة نظر 
أفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الآهمية )0174 ,£ درجة) بانحراف معيارى 
صغير بلغ ٠ TAA)‏ درجة)ء وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية CHS‏ (مهم 
جداء مهم) لهذه الخدمة هی )91,4( من مجموع أفراد البحث. 
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۳- جاءت الخدمة الخاصة ب «وجود مكان واضح ومحدد لاستقميال ركاب الانتظار» 
فى الترتيب الثالث عشر من حيث درجة الأهمية. وذلك من وجهة نظر آفراد 
البحت. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية (۵۵۷۹, ٤‏ درجة) بانحراف معيارى صغير 
بلغ )14 ٠‏ درجة). وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية کبری (مهم جداء 
مهم) لهذه الخدمة هی )741.1( من مجموع آفراد البحث. 

: - جاءت الخدمة الخاصة ب «سهولة وسرعة الوصول إلى الطائرة» فى الترتيب 
الرابع عشر من حيث درجة الأهمية. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ 
متوسط درجة الأهمية (07/7,غ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ (۷۱۱, ۰ 
درجة). وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جدا. مهم) لهذه 
الخدمة هی (5, >74( من مجموع آفراد البحث. 

06- جاءت الخدمة الخاصة ب «توافر عربات نقل الحقائب إلى صالات المطار» فى 
الترتيب الخامس عشر من حيث درجة الأهمية. وذلك من وجهة نظر آفراد 
البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية (/١١01,؛‏ درجة) بانحراف معيارى صغير 
بلغ (۷۲۲, ٠‏ درجة)ء وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جداء 
مهم) لهذه الخدمة هی (۷, )75١‏ من مجموع آفراد البحث. 

7- جاءت الخدمة الخاصة ب «مدة الانتظار فى الصف قبل الوصول إلى موظفى 
قبول الركاب» فى الترتيب السادس عشر من حيث درجة الأهمية. وذلك من 
وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية ٤, EVI)‏ درجة) بانحراف 
معيارى صغير بلغ (۷۲۸, ٠‏ درجة).: وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى 
(مهم apes‏ مهم) لهذه الخدمة هی iv)‏ ۹۰( من مجموع آقراد البحث. 

۷- جاءت الخدمة الخاصة ب «توافر خدمات الاستعلامات فى الطار» فى الترتیب 
السابع عشر من حيث درجة الأهمية. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ 
متوسط درجة الاهمية (۶۷۰۱,؛ درجة) بانحراف معیاری صغير يلغ (۷۲۱, ٠‏ 
درجة). وکانت نسبة الأفراد الذین آعطوا آهمية کبری (مهم جدا. مهم) لهذه 
الخدمة هى (۳, ۸۹/) من مجموع آفراد البحث. 

۸- جاءت الخدمة الخاصة ب «مناسبة سعر الکیلو الزائد من العفش» فى الترتیب 
الثامن عشر من حيث درجة الأهميةء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ 
متوسط درجة الأهمية (۳۰۵۲, ؛ درجة) بانحراف معیاری صغير يلغ AMS)‏ ۰ 
درجة). وکانت نسبة الأفراد الذین أعطوا آهمية کبری (مهم جدا. مهم) لهذه 
الخدمة هی (۵, (ZA)‏ من مجموع آفراد البحث. 
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البعد الثالث - الخدمات المقدمة على الطائرة: 
الخدمات المقدمة على الطائرة. وذلك من خلال الجدول التالى: 
جدول رقم )££( 
اتجاهات آفراد البحث ازاء درجة آهمية الخدمات القدمة على الطائرة 


حسن استقیال 
طاقم الملاحین 
للركاب 
ومساعدتهم 


أثناء الدخول إلى 
الطائرة. 





ee‏ ا اا e‏ حەد3الخدمات 
۹۲ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


تقديم طاقم 
الملاحين 
للخدمات على 
الطائرة بتنظيم 
وترتيب وعناية 
فائقة بالركاب. 
توافر وسائل الأمن 
والسلامة علی 
الطاثرة (مخارج 
الطواری. وأحزمة 
الامان. وسترة 
التجاة) ووضوح 
أماكنها. 


جودة الماکولات 
والعشروبات 

التی تقدم على 
الطائرة ومتاسیتها 
لاحتیاحات 


“ 


۲ 


اب 
۱ 
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الاتصال المقدمة 
على الطائرة. 





يتضح من الجدول رقم (4- )٤‏ أن اختبار مربع كاى (TIS)‏ دال إحصائياً لجميع 
العبارات: مما يشير إلى وجود اختلافات ذات دلالة معنوية فى الاتجاه على (مهم جداء 
مهم. متوسط الأهمية. غير مهم. غير مهم مطلقا) لكل عبارات البعد . 

كما يتضح أن غالبية الخدمات المطروحة )10 خدمة) كانت تمثل أهمية كبيرة 
جدا لأفراد البحث (إذ كان متوسط درجة الأهمية لهذه الخدمات أكبر من ١4,7)؛‏ 
كما كان هناك بعض الخدمات القليلة V)‏ خدمات فقط) تمثل أهمية كبيرة (إذ كان 
متوسط درجة الأهمية لهذه الخدمات ما بين ۳,۶۰ إلى ۲۰, ۶). وذلك حسب منهجية 
البحث (راجع الفصل الثالث)؛ الا أنه من الممكن ترتيب الأهمية للخدمات المقدمة على 
الطائرة من وجهة نظر أفراد البحث كما يلى: 
۱- جاءت الخدمة الخاصة ب «توافر وسائل الأمن والسلامة على الطائرة (مخارج 

الطواری. وأحزمة الأمان. وسترة النجاة) ووضوح أماكنها» فى الترتيب الأول من 
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حيث درجة الأهمية. وذلك من وجهة نظر أفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة 
الأهمية (۷۸۱۵, ۶ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ (055, ٠‏ درجة): وكانت 
نسبة الأفراد الذین آعط وا آهمية کبری (مهم جدا. مهم) لهنه الخدمة هی 
)0 ,740( من مجموع آفراد البحث. 

جاءت الخدمة الخاصة ب «كفاءة طاقم الكبينة (الطیار ومعاونیه)» فى الترتیب 
الثانی من حیث درجة الأهميةء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط 
درجة الأهمية (۷۲۱۱,؛ درجة) بانحراف معیاری صغير بلغ (۱۰۷, ٠‏ درجة): 
وكانت نسبة الأفراد الذین أعطوا أهمية كبرى (مهم جداء مهم) لهذه الخدمة هی 
)/٤,١(‏ من مجموع أفراد البحث. 

جاءت الخدمة الخاصة ب «نظافه مقصورة الطائرة» فى الترتیب الثالث من Sam‏ 
درجة الأهميةء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية 
٤ ,1۹۰۵(‏ درجة) بانحراف معیاری صغير بلغ WY)‏ ۰ درجة)» وکانت نسبة الأفراد 
الذین أعطوا آهمية کبری (مهم جدا. مهم) لهذه الخدمة هی (ANE)‏ من مجموع 
آقراد البحت. 

جاءت الخدمة الخاصة ب «كفاءة نظام التکییف على الطائرة» فى الترتیب الرابع 
من حيث درجة الاهمية. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة 
الأهمية (۱۸۱۲, ٤‏ درجة) بانحراف معیاری صغير بلغ (؛ WV‏ ۰ درجة)» وکانت نسبة 
الأفراد الذین أعطوا آهمية کبری (مهم جدا. مهم) لهذه الخدمة هی (1۹۶,۱) من 
مجموع آقراد البحث. 

جاءت الخدمة الخاصة ب «مدی تلبية رغبه العائلات فى توقیر مقاعد متجاورة» 
فى الترتیب الخامس من حيث درجة الأهميةء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. 
إذ بلغ متوسط درجة الأهمية ٤ ,1۷١٤(‏ درجة) بانحراف معیاری صغير بلغ 
WA)‏ ,+ درجة). وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جداء مهم) 
لهذه الخدمة هی (؟١, (AAT‏ من مجموع أفراد البحث. 

جاءت الخدمة الخاصة ب «الوصول إلى محطة الوصول فى الموعد المحدد» فى 
الترتيب السادس من حيث درجة الأهمية. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث إذ بلغ 
متوسط درجة الأهمية (7700,غ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ (۱۳۲۱, ٠‏ 
درجة)؛ وکانت نسبه الافراد الذين أعطوا آهمية کبری (مهم clas‏ مهم) لهده 
الخدمة هی )4 (AME‏ من مجموع آفراد البحث. 
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۷- جاءت الخدمة الخاصة ب «سرعة استجابة طاقم الملاحين فى الطائرة لطلبات 
الركاب» فى الترتيب السابع من حيث درجة الأهمية: وذلك من وجهه 4 نظر أفراد 
البحث؛ إذ بلغ متوسط درجة الأهمية )04)0,£ درجة) بانحراف معيارى صغير 
بلغ 1٤۸۲(‏ , ۰درجة)؛ وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جداء 
(age‏ لهده الخدمة هی (۰ (AAT,‏ من مجموع أفراد البحث. 

۸- جاءت الخدمة الخاصة ب «تعديم طاقم الملاحين للخدمات على الطائرة بتنظیم 
وترتیب. وعناية فائقة تَقة بالرکاب» فى الترتیب التامن من حیث درجة الأهمية. وذلك 
من وجهة نظر آفراد البحت. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية 0V°1)‏ ,2 درجة) 
بانحراف معيارى صغير بلغ )184 , ۰درجة)» وکانت نسبة الأفراد الذین أعطوا 
أهمية كبرى (مهم جدا (age.‏ لهذه الخدمة هی (۱ (Z4Y,‏ من مجموع آفراد 
البحث. 

4- جاءت الخدمة الخاصة ب «سعة القعد الخصص على الطائرة» فى الترتيب التاسع 
من حيث درجة الأهمية. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة 
الأهمية(0550,غ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ ( ۱۸۲ , ٠‏ درجة).: وكانت نسبة 
الأفراد الذين أعطوا أهمية SHS‏ (مهم جداء مهم) orgs‏ الخدمة هی (/, (ZA‏ من 
مجموع آقراد البحث. 

۰- جاءت الخدمة الخاصة ب «حسن استقبال طاقم الملاحين للركاب ومساعدتهم 
LT‏ الدخول إلى الطائرة» فى الترتيب العاشر من حيث درجة الأهميةء وذلك من 
وجهة نظر أفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية )0714 ,£ درجة) بانحراف 
معيارى صغير بلغ (۰,۷۱۹ درجة). وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية کبری 
(مهم جداء مهم) لهذه الخدمة هی ,٤(‏ 74°( من مجموع آفراد البحث. 

۱- جاءت الخدمة الخاصة ب «إبلاغ التعليمات الشفهية للركاب بصوت واضح ومسموع 
من قبل طافم الملاحين» فى الترتيب الحادى عشر من حيث درجة الأهمية, وذلك 
من وجهة نظر أفراد البحث. إذ حيث بلغ متوسط درجة الأهمية ))£40,£ درجة) 
بانحراف معيارى صغير بلغ ( ۰ *درجة)ء وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا 
أهمية كبرى (مهم جدا. مهم) لهذه الخدمة هی (غ (AAA,‏ من مجموع أفراد 
الیحث. 

۲- جاءت الخدمه الخاصة ب «جودة المآكولات والشروبات او وت حي 
ومناسبتها لاحتیاحات العملاء» فى الترتیب الثانی عشر من حیث درجه 2 الأهمية 
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وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية (۶۱۱۱,: درجة) 
بانحراف معيارى صغير بلغ ٠ ,8٠١(‏ درجة)ء وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا 
أهمية كبرى (مهم جدا. مهم) لهذه الخدمة هی (۸0,۷/) من مجموع أفراد 

۳- جاءت الخدمة الخاصة ب «الحصول على المقعد المدون فى بطاقة صعود الطائرة» 
فى الترتيب الثالث عشر من حيث درجة الأهمية. وذلك من وجهة نظر أفراد 
البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية (۳۱۱۲,؛ درجة) بانحراف معيارى صغير 
بلغ ٠ ALA)‏ درجة)ء وكانت نسبة الأفراد الذین أعطوا أهمية كبرى (مهم جداء 
مهم) لهذه الخدمة هی (ZAY ,١(‏ من مجموع آفراد الب لبحث. 
فى الترتیب الرابع عشر من حیث درجة الأهمية: وذلك من وجهة نظر آفراد 
البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية (۳۲۶۳,؛ درجة) بانحراف معیاری صفیر 
بلغ ( ۰,۸۵۱ درجة)؛ وکانت نسبة الأفراد الذين آعطوا آهمية CHS‏ (مهم جداء 
مهم) لهذه الخدمة هی )0, (FAY‏ من مجموع ol ai‏ البحث. 

6- جاءت الخدمة الخاصة ب «تواقر الصحف اليومية على من الطائرة وكفايتها» 
فى الترتيب الخامس عشر من حيث درجة الأهميةء وذلك من وجهة نظر آفراد 
البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية (۳۰۶۹,؛ درجة) بانحراف معیاری صغير 
بلغ (۸0۷, ٠‏ درجة). وكانت نسبة الأفراد الذین أعطوا أهمية كبرى (مهم جداء 
مهم) لهده الخدمة هى (7A) 5 ١(‏ من مجموع آفراد البحث. 

7\- جاءت الخدمة الخاصه ب «تواقر مطبوعات السعودية فى جيوب المقاعد على 
الطائرة: وكفاءة المعلومات الموجودة بها وحداثتها» فى الترتیب السادس عشر من 
حيث درجة الأهمية. وذلك من وجهة نظر أفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة 
الأهمية (۱۱۹۲,؛ درجة) بانحراف معيارى بلغ (۱,۰۱۸ درجة)؛ وكانت نسبة 
الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جدا. مهم) لهذه الخدمة هی )4 (AVY‏ من 
مجموع أفراد البحث. 

۷- جاءت الخدمة الخاصة ب «توافر وسائل الترفيه على الطائرة وسهولة الاستفادة 
منها» فى الترتيب السابع عشر من حيث درجة الأهمية: وذلك من وجهة نظر 
آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية (۰۰۰, ؛ درجة) بانحراف معيارى بلغ 
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)04+ ,1 درجة). وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جداًء مهم) 
لهذه الخدمة هی (719,9) من مجموع أفراد البحث. 

۸- جاءت الخدمة الخاصة ب «أسعار مبيعات السعودية» فى الترتيب الثامن عشر 
من حيث درجة الأهمية. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة 
الأهمية (۹۹۷۲, ۳ درجة) بانحراف معيارى بلغ (۰۷۵, ادرجة)» وكانت نسبة 
الأفراد الذین اعطوا آهمية کبری (مهم la‏ مهم) لهذه الخدمة هی (72)4,1) من 
مجموع آقراد البحت. 

14- جاءت الخدمة الخاصة ب «أسعار خدمات الاتصال القدمة على الطائرة» فى 
الترتیب التاسع عشر من حيث درجة الأهمية. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. 
إذ بلغ متوسط درجة الأهمية (۲ ۲,۹۹۶ درجة) بانحراف معیاری بلغ ( ۱۱۱۲۲ 
درجة)؛ وکانت نسبة الأفراد الذین آعطوا آهمية کبری (مهم جدا. مهم) لهذه 
الخدمة هی )/1١,۲(‏ من مجموع آقراد الیحت. 

۰- جاءت الخدمة الخاصة ب «توافر خدمات الاتصال على الطائرة» فى الترتیب 
العشرين من حيث درجة الأهمية. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ 
متوسط درجة الأهمية (۷۸۲۰, ۳ درجة) بانحراف معیاری بلغ (۳۱۵ ,۱ درجة)؛ 
cls,‏ نسیة sha‏ النین اعطوا آهمیة کیاری ge)‏ جدا» مهم) لهذه الخدف هی 
(۰,۷/) من مجموع آفراد البحث. 

۱- جاءت الخدمة الخاصة ب «وجود تشكيلة واسعة من مبیعات السعودية على 
الطائرة» فى الترتیب الواحد والعشرين من حيث درجة الأهميةء وذلك من وجهة 
نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسنط درجة الأهمية (1۳۰۷, ۲ درجة) بانحراف 
معیاری بلغ (۲۶۰۵ , ۱ درجة)» وکانت نسبة الأفراد الذین أعطوا CHS Areal‏ (مهم 
جداء مهم) لهذه الخدمة هى (۱, (LOK‏ من مجموع آفراد البحث. 


البعد الرابع - الخدمات المقدمة فى محطات الوصول: 
الخدمات القدمة فى محطات الوصول, وذلك من خلال الجدول التالی: 


تجاح رت تس سح 
۹۸ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الرایع تحليل نتائج البحث 
ae‏ .کے 





جدول رقم (O-£)‏ 
اتجاهات اهراد البحث :إذاء درجة آهمية الخدمات القدمة فی محطات الوصول 
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يتضح من الجدول رقم (4- 0( أن اختبار مربع كاى (TUS)‏ دال إحصائياً لجميع 
المبارات» مما يشير إلى وجود اختلافات ذات دلالة معنوية فى الاتجاه على (مهم جداء 
مهم. متوسط الأهميةء غير مهم. غير مهم مطلقا) لكل عبارات البعد. 

كما يتضح آن جميع الخدمات المطروحة كانت تمثل آهمية كبيرة جداً لأقراد 
البحث. إذ كان متوسط درجة الأهمية لجميع الخدمات أكبر من (۲۰ ؛)ممايشير 
إلى آهمية كبيرة جداً حسب منهجية البحث (راجع الفصل القالت): الا آنه من الممكن 
ترتیب الأهمية للخدمات القدمة فى محطات الوصول من وجهة نظر أفراد البحث 
كما يلى: 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 44 


تحليل نتائج البحث الفصل الرايع 
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جاءت الخدمة الخاصة ب «عدم ضياع الحقائب» فى الترتيب الأول من حيث 
درجة Areal‏ وذلك من وجهة نظر أفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية 
(۷۹۰۳, ۶ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ ٠ 1OVA)‏ درجة).: وكانت نسبة الأفراد 
الذین اعطوا آهمية کبری (مهم las‏ مهم) لهذه الخدمة هی )4401( من مجموع 
آقراد البحث. 

جاءت الخدمة الخاصة ب «المحافظة على محتویات الحقائب» فى الترتیب التانی 
من حيث درجة الأهميةء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجه 
الأهمية (۷۵۷۶, ۶ درجة) بانحراف معیاری صغير بلغ OAT)‏ ۰ درجة)» وکانت نسبة 
الآقراد الذین آعطوا آهمية كبرئ (مهم lie‏ مهم) لهذه الخدمة هی (۵, (UAE‏ من 
مجموع آقراد البحث. 

جاءعت الخدمة الخاصة ب «سرعة تسلیم الحقائب» فى الترتیب الثالث من حيث 
درجة الأهميةء وذلك من وجهة نظر أفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية 
)1247 ,£ درجة) بانحراف معیاری صغير بلغ (1۵۹ , ٠‏ درجة)» وکانت نسبة الأفراد 
الذین أعطوا آهمية کبری (مهم Lae‏ مهم) لهذه الخدمة هی (۲, (VAY‏ من مجموع 
آقراد البحث. 

جاءت الخدمة الخاصة ب «سهولة إعادة تأكيد الحجز» فى الترتیب الرابع من حيث 
درجة الأهميةء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية 
٤ ,1:۷۹(‏ درجة) بانحراف معیاری صغير بلغ ٠ VA)‏ درجة).: وکانت نسبة الأفراد 
الذين أعطوا آهمية کبری (مهم جدا؛ مهم) لهذه الخدمة هی (5, )/٩۲‏ من مجموع 
آفراد البحث. 

جاءت الخدمة الخاصة ب «سرعة الاستجابة لطلبات وشکاوی العملاء» فى الترتیب 
الخام س من حيث درجة الأهمية. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ 
متوسط درجة الأهمية (۱۱۷۶,؛ درجة) بانحراف معیاری صغیر بلغ (۷۳۹, ٠‏ 
درجة)؛ وکانت تسبة الأفراد النین اعطوا آهمية کبری (مهم جدا: مهم) لهذه 
الخدمة هی )٩۲,۱(‏ من مجموع آفراد البحث. 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الرابع تحليل نتائج البحث 





1- جاءت الخدمة الخاصة ب «مناسبة وسيلة النقل من الطائرة إلى صالات المطار» 
فى الترتيب السادس من حيث درجة الأهمية؛ وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. 
إذ بلغ متوسط درجة الأهمية (۵۷۲۰,؛ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ 
٠ ,197(‏ درجة). وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا أهمية كبرى (مهم جدا. مهم) 
لهذه الخدمة هی (۱, )44( من مجموع أفراد البحث. 

۷- جاءت الخدمة الخاصة ب «مدى توافر وسيلة لنقل الشكاوى والمقترحات لموظفى 
السعودية» فى الترتيب السابع من حيث درجة الأهمية: وذلك من وجهة نظر آفراد 
البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأهمية OVE)‏ ,£ درجة) بانحراف معيارى صغير 
بلغ ٠ VEE)‏ درجة).: وكانت نسبة الأفراد الذین أعطوا ok Bail‏ نوت وتا 
مهم) لهذه الخدمة هی (1, >74( من مجموع أفراد البحث. 

۸- جاءت الخدمة الخاصة ب «سرعة خروج المسافرين من الطائرة» فى الترتيب 
الثامن من حيث درجة الأهميةء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط 
درجة الأهمية (۳۶۷۱,؛ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ (۸۱۲, ۰ درجة)؛ 
وکانت نسبة الأفراد الذین آعطوا آهمية کبری (مهم جداء مهم) لهذه الخدمة هی 
(۸4,۲) من مجموع أفراد البحث. 


(۲-۶) دراسة الا ختلافات فى اتجاهات العملاء نحو الأهمية النسبية 
للأبعاد الرئيسة لعناصر جودة الخدمة باختلاف خصائصهم الشخصية: 

قام الباحتان باستخدام اختبار تحلیل التباین (اختبار ف) لدراسة الاختلافات فى 
اتجاهات العملاء نحو درجة الأهمية النسبية للأبعاد الرئيسة لعناصر جودة الخدمة 
القدمة على الرحلات الداخلية بالخطوط السعودية باختلاف خصائصهم الشخصية 
(العمرء والستوی التعلیمی. الهنة. والدخل الشهری. والدرجة التی يسافر علیها 
العمیل والمعدل السنوی للسفر داخل المملكة للعميل): وإذا تبين أن هناك اختلاهاً بين 
الاتجاهات يقوم الباحثان باستخدام اختبار شیفیه Scheffe‏ لتحدید موضع الاختلاف. 
ثم استخدام معامل آیتا لتوضیح قوة هذا الاختلاف. وفیما یلی عرض لهنه النتائج 
وتحلیلها وتفسیرها: 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۰ 


تحليل نتائج البحث الفصل الرابع 








(۱-۲-۶) الاختلافات فى اتجاهات العملاء نحو أهمية الأبعاد الرئيسة 
لجودة الخدمة باختلاف أعمارهم: 


جدول رقم (۲-۶) 


نتائج تحليل التباين (اختبار ف) للفروق بين متوسط درجة الأهمية باختلاف العمر 
إزاء عناصر جودة الخدمة المقدمة على الرحلات الداخلية بالخطوط السعودية 
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۱۰۲ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الرابع تحليل نتائج البحث 





يتضح من الجدول (1-4) أنه ليس هناك اختلاف جوهرى (معنوى) فى اتجاهات 

العملاء تجاه أهمية الخدمات المقدمة على الطائرة باخت لاف آعمارهم. إذ كانت 

قيمنة مقو gt Tl‏ الق آکتیی هن هس کی السدوية اند معطا 

ار =( 
كما اتضح أن هناك اختلافات جوهرية (معنوية) فى اتجاهات العملاء باختلاف 

أعمارهم تجاه درجة أهمية الخدمات التالية: 

- خدمات الحجز والتذاكر: تبين أن متوسط درجة أهمية هذا البعد للأفراد الذين 
تراوح أعمارهم ما بين (۲۰ إلى أقل من ۳۰) سنة أكبر بشكل ذى دلالة إحصائية 
(مستوى الدلالة ۰,۰۰۰ أقل من 0- ۰,۰۱) من متوسط درجة الأهمية للأفراد 
الذين تزيد أعمارهم على )1١(‏ سنة. الا أن هذا الاختلاف ليس بالاختلاف الکبیر 
وهو ما أوضحته قيمة معامل ارتباط آيتا .)٠,١١(‏ 

- الخدمات duo MI‏ قى صالة الطار (قبل الاقلاع): تبین Least‏ آن متوسط درجة 
أهمية هذا البعد للأفراد الذین تراوح آعمارهم ما بين (۲۰ إلى آقل من ۳۰) 
سنة أكبر بشکل ذی دلالة | حصائية (مستوی الدلالة ۰,۰۰۰ آقل من =O‏ ۰,۰۱) 
من متوسط درجة الأهمية للأفراد الذین تزید آعمارهم على )+1( سنة. الا 
أن هذا الاختلاف لیس بالاختلاف الکبیر. وهو ما آوضحته قيمة معامل ارتباط 
bai‏ (۰)۰۰۱۰ 

- الخدمات القدمة فى محطات الوصول: تبين أن متوسط درجة آهمية 
هذا البعد للأفراد الذین تراوح آعمارهم ما بين (۲۰ إلى آقل من ۲۰) سنة؛ 
والأفراد الذین تراوح آعمارهم ما بين (۲۰ إلى آقل من ۶۰) سنة أكبر بشکل 
ذى دلالة إحصائية (مستوی الدلالة ۰,۰۰۰ أقل من =O‏ ۰,۰۱) من متوسط 
درجة الأهمية للأفراد الذین تزید أعمارهم على (V+)‏ سنة. الا أن هذا 
الاختلاف ليس بالاختلاف الكبيرء وهو ما أوضحته قيمة معامل ارتباط آيتا 
.)١,١١(‏ 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۰۳ 


تحليل نتائج اليحث الفصل الرابع 


(۲-۲-4) الا ختلافات فى اتجاهات العملاء نحو أهمية الأبعاد الرئيسة 
لجودة الخدمة باختلاف مستواهم التعليمى: 
جدول رقم (۷-۶) 
نتائج تحلیل التباین (اختبار ف) للفروق بين متوسط درجة الأهمية باختلاف الستوی 
التعلیمی إزاء عناصر جودة الخدمة القدمة على الرحلات الداخلية بالخطوط السعودية 
الأبعاد المستوی التعلیمی | المتوسط | قيمة ف | مستوی | مصدر الفروق | قوة التأثیر 
المحسوية | الدلالة 
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خدمات الحجز والتذاكر 
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الخدمات المقدمة فى 


محطات الوصول 


6۰,۰1 مشكوى معتویة‎ ate يوج اتلاق دال [حسائیا‎ x 

یتضح من الجدول (4- ۷) أنه لیس هناك اختلافات جوهرية (معنوية) فى اتجاهات 
العملاء تجاه درجة أهمية جميع أبعاد جودة الخدمات المقدمة على الرحلات الداخلیة 
للخطوط السعودية, باختلاف مستواهم التعليمى: إذ كانت قيم مستوى الدلالة لجميع 
الأبعاد أكير من مستوی المعنوية المحدد مسبقا 4 = (۰,۰۱). 





٠6‏ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الرابع تحليل نتائج البحث 





(۳-۲-4) الا ختلافات فى اتجاهات العملاء نحو أهمية الأبعاد الرئيسة 
لجودة الخدمة باختلاف مهنتهم: 


جدول رقم (۸-۶) 
نتائج تحلیل التباین (اختبار ف) للفروق بين متوسط درجة الأهمية باختلاف الهنة 
إزاء عناصر جودة الخدمة القدمة علی الرحلات الداخلية بالخطوط السعودية 
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:1 


Pee سب‎ 


پوجت. LADUE‏ ذال ااا خند مستو معتویة 17ا5 





























الخدمات الأرضية 
فى صالة المطار 
(قبل الاقلاع) 







دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۰۵ 


تحليل نتائج البحث الفصل الرابع 


يتضح من الجدول )£- ۸) أنه ليس هناك اختلافات جوهرية (معنوية) فى اتجاهات 
العملاء باختلاف أعمارهم تجاه أهمية خدمات الحجز والتذاكر. والخدمات المقدمة 
على الطائرة. إذ كانت قيم مستوى الدلالة لهذه الأبعاد (الخدمات) أكبر من مستوى 

المعنوية المحدد مسبقا (00 -۰۱, ۰). 

كما اتضح أن هناك اختلافات جوهرية (معنوية) فى درجة الأهمية ما بين العملاء 

باختلاف أعمارهم نحو أبعاد الخدمات التالية: 

= الخدمات الارضية فی ضالة الطار (قبل الاقلاع): تبین ايشا آن متو نكل درجة 
آهمية هذا البعد للموظفین الحکومیین أكبر بشكل ذی دلالة إحصائية (مستوی 
الدلالة ۰,۰۰۰ آقل من =O‏ ۰,۰۱) من متوسط درجة الأهمية للأفراد ذوی فة «الهن 
ارق هل cad sill‏ ویعضی اهن الخرق:. الا ان هذا الانختلاف لیس ENGL‏ 
الکبیر. وهو ما آوضحته قيمة معامل ارتباط آیتا (۰,۱۰). 

ت الشات اتش ةة فى عطات الوضيؤل» قي انها ام aga‏ طا وة اعد هذا 
البعد للموظفين الحكوميين» والطلاب أكبر بشكل ذى دلالة إحصائية (مستوى الدلالة 
٠,٠٠٠‏ أقل من =O‏ ۰.۰۱) من متوسط درجة الأهمية للأفراد ذوى فئة «المهن الأخرى» 
مل اللزاوميق: مشخ الهج السرة الأشرق» الا أن هذا الاخقلاف اليس CHEN‏ 
الکبیر. وهو ما أوضحته قيمة معامل ارتباط آيتا (۰,۱۱). 


(1-۲-4) الاختلافات فى اتجاهات العملاء نحو أهمية الأبعاد الرئيسة 
لجودة الخدمة باختلاف دخلهم الشهری: 
جدول رقم )٩-۶(‏ 
نتائج تحلیل التباین (اختبار ف) للفروق بين متوسط درجة الأهمية باختلاف 
الدخل الشهری |زاء عناصر جودة الخدمة القدمة على الرحلات الداخلية 
بالخطوط السعودية 


9 443 ف مستوی مصدر ۳ 5 
الأبعا الدخل الشهرء المتوسط 3 التأت 
| شید .| caf et fost‏ الدلالة الفروق 
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۱۰۹ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الرایع تحليل نتاتج البحث 


الخدمات الأرضية 
فى صالة المطار 
(قبل الإقلاع) 





× يوجد اختلاف دال اکا عند مستوى معنوية (۰۱. °(- 

يتضح من الجدول )£- (A‏ أنه ليس هناك اختلافات جوهرية (معنوية) فى اتجاهات 
العملاء تجاه درجة أهمية جميع أبعاد جودة الخدمات المقدمة على الرحلات الداخلية 
یت ipa‏ باختالاف i perce‏ إذ كانت يو مستوى الدلالة لجميع 


(۵-۲-6) الا ختلافات فى اتجاهات العملاء نحو أهمية الأبعاد الرئيسة 
لجودة الخدمة باختلاف الدرجة التی یسافرون علیها: 
جدول رقم (۱۳-۶) 
نتائج تحلیل التباین (اختبار ف) للفروق بين متوسط درجة الأهمية باختلاف 
درجة السفر إزاء عناصر جودة الخدمة القدمة على الرحلات الداخلية 


بالخطوط السعودية 
الأبعاد الدرجه التى بسافر قوة 
عليها cca a‏ ا التأثير 
خدمات الحجز والتذاكر الدرجة | الدرجة الأولی 2 | Ena‏ 











Ee 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۰۷ 


تحليل نتائج البحث الفصل الرابع 


.)۰ :۰۱( مستوی معنویة‎ sie اخثلاف دال !حصائیاً‎ age x 


يتضح من الجدول (4- ۱۰) أنه لیس هناك اختلافات جوهرية (معنویة) فى 
اتجاهات العملاء تجاه درجة آهمية جمیع آبعاد جودة الخدمات القدمة على الرحلات 
الداخلية للخطوط السعودية. باختلاف الدرجة التي یسافرون علیها (إذ كانت قيم 
مستوی الدلالة أكبر من مستوی العنوية الحدد مسبقا 0 »)٠ Y=‏ فيما عدا الخدمات 
الأرضية فى صالة الطار (قبل الاقلاع)؛ إذ تبين أن متوسط درجة آهمية هذا البعد 
للعملاء الذین یس‌افرون على درجة الضيافة آکبر بشکل ذی دلالة احصائية (مستوی 
الدلالة ۰,۰۰۰ أقل من =O‏ ۰,۰۱) من متوسط درجة الأهمية للعملاء الذین یسافرون 
على درجة الأفق: الا أن هذا الاختلاف ليس بالاختلاف الکبیر. وهو ما آوضحته قيمة 
معامل ارتباط آیتا (۰,۱۰). 
















الخدمات الأرضية فى 
صالة المطار (قبل 
الاقلاع) 















الخدمات المقدمة علی 
الطائرة 














الخدمات المقدمة فى 
محطات الوصول 






(5-7-4) الاختلافات فى اتجاهات العملاء نحو أهمية أبعاد جودة الخدمة 
باختلاف المعدل السنوى للسفر داخل المملكة: 

جدول رقم )١١-4(‏ 
نتائج تحلیل التباین (اختبار ف) للفروق بين متوسط درجة الأهمية باختلاف العدل 
السنوی للسفر ازاء عناصر جودة الخدمة القدمة على الرحلات الداخلية بالخطوط السعودية 


اك السغو ful‏ قيمة ذ توء 
الأبعاد dagen [Se re Sur‏ ی © ua]‏ اشروق] قوة الحاثیر 
١‏ داخل المملكة المحسوية الدلالة 


۰۰ ميات فى السنة 

ينث ٤‏ أكبر من ۲ 
٠١-1‏ مرف السنة 
أكثرمن ٠١‏ مرة فى السنة 


۱۰۸ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 

















الفصل الرایع تحليل نتائج البحث 


4 


0-١‏ مرات فى ان 
1١-1‏ موات فى اس 

۲,۳۳ ¥ لا يوجد لا يوجد 
كثرمن »۱ مرف السنة 


اه موات فى السنة 

1١-5‏ مرات فى السنة 
٤ 0.04‏ أكبر من ۲ 

أكثرمن ٠١‏ مد السنة 


دون ABE‏ ذال ایا ade‏ موی موی( اهب 
يتضح من الجدول )١١-4(‏ أنه ليس هناك اختلاف جوهرى (معنوى) فى اتجاهات العملاء 
نحو درجة أهمية الخدمات المقدمة على الطائرة باختلاف المعدل السنوی لسفرهم: إذ كانت 
قيمة مستوى الدلالة لهذا البعد أكبر من مستوى المعنوية المحدد مسبقا .)١ , ١ Y=)‏ 
كما اتضح أن هناك اختلافات جوهرية (معنوية) فى اتجاهات العملاء نحو درجة 
الأهمية باختلاف المعدل السنوى لسفرهم نحو أبعاد الخدمات التالية: 
- خدمات الحجز والتذاكر: تبين أن متوسط درجة أهمية هذا البعد للأفراد الذين يسافرون بمعدل 
أكثر من (۱۵) مرة فى السنة أكبر بشكل ذى دلالة إحصائية (مستوی الدلالة ۰,۰۰۰ أقل من 20 ۰۰۰۱) 
من متوسط درجة الأهمية للأفراد الذین یسافرون بمعدل يراوح ما بين (1 إلى ۱۰) مرات فى السنة. 
الا أن هذا الاختلاف لیس بالاختلاف الکبیر: وهو ما أوضحته قيمة معامل ارتباط آيتا (۰,۱۰). 
- الخدمات الأرضية فى صالة الطار (قبل الاقلاع): تبين أن متوسط درجة آهمية هذا البعد للأفراد الذين 
بسافرون بمعدل آکثر من (۱۵) مرة فى السنة آکبر بشكل ذى دلالة إحصائية (مستوی الدلالة ۰,۰۰۰ آقل 
من 0- ۰,۰۱) من متوسط درجة الأهمية للأفراد الذين یسافرون بمعدل يراوح ما بين (1 إلى ۱۰) مرات فى 
السنة. الا أن هذا الاختلاف لیس بالاختلاف الکبیر. وهو ما آوضحته قيمة معامل ارتباط آیتا (۰,۱۰). 
للأفراد الذین یسافرون بمعدل SST‏ من (۱۵) مرة فى السنة أكبر بشکل ذى دلالة 
إحصائية (مستوی الدلالة ۰,۰۰۰ أقل من HO‏ ۰۰۰۱) من متوسط درجة الأهمية 
للأفراد الذین یس‌افرون بمعدل يراوح ما بين (1 إلى ۱۰) مرات فى السنة. الا أن 
هذا الاختلاف لیس بالاختلاف الکبیر. وهو ما آوضحته قيمة معامل ارتباط آیتا (۰,۱۰). 















الخدمات الأرضية فى 
صالة المطار (قبل 
الإقلاع) 





الخدمات المقدمة على 
الطائرة 












الخدمات المقدمة فى 
محطات الوصول 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۰۹ 


تحلیل نتائج البحث الفصل الرایع 


)£-¥( آراء واتجاهات أفراد البحث نحو مستوى آداء الأبعاد (الخدمات) 
التى تشكل جودة الخدمة على الرحلات الداخلية بالخطوط السعودية: 


(۱-۳-6) آراء واتجاهات أفراد البحث نحو مستوى أداء الأبعاد الرئيسة: 

يتناول هذا الجزء آراء واتجاهات أفراد البحث نحو مستوی آداء كل بعد من الأبعاد 
الرئيسة التى تشكل جودة الخدمة على الرحلات الداخلية بالخطوط السعودية: وذلك 
من خلال الجدول التالى: 


جدول رقم (۱۲-۶) 
متوسط اتجاهات آفراد البحث ازاء مستوی آداء الأبعاد الرئيسة لجودة الخدمة 


| 
خدمات الحجز Av Yoo‏ ۲۱۰۱۱۱ ۱۳۵ 
جدمات عم ۰ ۳,۹۳۲ 11.1 
والتذاکر. +۱۶ Tle‏ ۶۲,۳ 
الخدمات الارضية 
لخدمات الأرضي 00 yao | AAV | avr Û rar‏ 
فى صالة المطار ۲۳ | ۰.۹۱۵ | ۱۲:۳,۵ ]۷۰,۰۰ ۲ 
2 . رش ۶ ۲ ۳۷۰۱ ۷,۷ 
(قبل الإقلاع). 
الخدمات المقدمة ۳۷ ۱3۰ ۰ ۱ IM‏ 
: ۹ ۰,۸۱۷ ۷ 1 ۹7:۱ 
١5١ | ۵۵۰ ۶ ۷ Wve nr eR‏ ۲۰۸ 
محطات الوصول. | ۷۰۳ ۰۱ ۱ Vv‏ 


.)۰۰۰۱( دال (حصائیا عند مستوی معنوية‎ xx 


یتضح من الجدول رقم (۶- ۱۲) أن اختبار مریع کای (TIS)‏ دال إحصائياً لجميع 
العبارات. مما يشير إلى وجود اختلافات ذات دلالة معنوية فى الاتجاه على (مرتفع 
lax‏ مره ع مقوسظاه مشگفکن: مشخفش عدا لكل رهد ga‏ الابعاد الرقيسة. 

كما یتضح أن مستوی الأداء (من وجهة نظر آفراد البحث) كان توس ظا لجميع 
الأبعاد الطروحة (إذ كان متوسط الأداء لهذه الأبعاد ما بين ۲۰۲ إلى أقل من ؛ , ؟) 
فيما عدا البعد الخاص ب «الخدمات المقدمة على الطائرة» فكان مستوى آدائها (من 
وجهة نظ كراد البسخ) مزتضعا )3 كان متوستط الأداء لهذا الیمد ما بیج ۲,۶ الی Sat‏ 
من ۲۰,؛ )» ومن الممكن ترتيب مستوى آداء أبعاد جودة الخدمة المقدمة على الرحلات 
الداخلية بالخطوط السعودية من وجهة نظر آفراد البحث كما يلى: 










۱۷۰ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الرابع تحليل نتائج البحث 

١‏ - جاء البعد الخاص ب «الخدمات المقدمة على الطائرة» فى الترتيب الأول من حيث 
مستوى الأداء. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأداء 
لهذا البعد ( OATA‏ ۲ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ ٠ AVY)‏ درجة). وكانت 
نسبة الأفراد الذين أعطوا مستوی أداء عال (مرتقع جداء مرتشم) لهذا البعد هی 
(01,۲/) من مجموع أفراد البحث. 

۲- جاء البعد الخاص ب «خدمات الحجز والتذاكر» فى الترتيب الثانى من حيث 
مستوى الأداء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة الأداء 
لهذا البعد (۲۱۳۵۳۲ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ ٠ AL*)‏ درجة). وكانت 
نسبة الأفراد الذين أعطوا مستوى أداء عال (مرتفع جداء مرتفع) لهذا البعد هى 
(ZEV, £)‏ من مجموع أفراد البحث. 

۳- جاء البعد الخاص ب «الخدمات الأرضية فى صالة المطار(قبل الإقلاع)» فى الترتيب 
الثالث من حيث مستوى الأداء. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط 
درجة الأداء لهذا البعد (۳۱۵۳, ۲ درجة) بانحراف معیاری صغير ٠ ,٩۹۱۵(‏ درجة)؛ 
وکانت نسبة الأفراد الذین آعطوا مستوی آداء le‏ (مرتفع جدا؛ مرتفع) لهذا 
البعد هی ,A)‏ 782( من مجموع آقراد البحث. 

۶- جاء seul‏ الخاص ب «الخدمات القدمة فى محطات الوصول» فى الترتیب الرابع 
من حيث مستوی celal‏ وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط درجة 
الأداء لهذا البعد (۳,۰۶۹۰ درجة) بانحراف معیاری صغير (۹۸۰, ۰ درجة). وکانت 
نسبة الأفراد الذین آعطوا مستوی أداء عال (مرتفع جداء مرتفع) لهذا البعد هی 
(۲۹,۸/) من مجموع آفراد البحث. 


(۲-۳-4) آراء واتحاهات آقراد البحث نحو مستوی آداء العناصر المختلفة 
للأبعاد الرئيسة: 


البعد الأول - خدمات الحجز والتذاكر: 


Jolie‏ هذا الجزء آراء واتجاهات آفراد البحث نحو مستوى أداء Js‏ خدمة من 
خدمات الحجز والتذاکر: وذلك من خلال الجدول التالی: 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۱۱ 


ules‏ نتافج الببحث الفصل الراد 








جدول رفم (۱۲-۶) 
انجاهات آقراد الیحت ازاء مسنوی آداء خدمات الحجز والتذاکر 


1:۷ 
۷.٦1 
tv ۱۰۷ 
1۷1,۱ : 
۰ ۸1 EY 


۳۹۹ AV 
۳۳۸ ۱,۰۱۷ ۷ 
۱:۰۷ ۳ 1,1 


vw 
۲, 3 ۰ 
۲۰١ ۸۲ 4۷ var 
AVA, 0 „VV Pr ۳۲ 
AL | ابو‎ FA ۱۳,5 
AYY 


Yvi A4۹ 4 
YY, sanity ۱ 
ا مرف‎ FY ۹ 
أوقات اقلاع‎ 
٤ 4: ۷1 3 { 
Aot,o ۱/۸۱ لرحلات‎ 
: YA,Y ۶ الداخلية‎ 
لاحتیاجات‎ 
العملاء.‎ 


\\Y‏ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


0 
ot 
3 





منخقض | متوسط | مرتفع Eê‏ الوسط | الاتحراف 
() | () | ر | الحسابی | المعيارى 


1r 11 AYA 
۱,۲۱ ۱ ۰۱ 
۱۱,۲ ۷ ۴ 


AXE Att 21 ۱۳۷ 
E, VY 
۱۲۳۷۸۷ | Yo.v | ۸ 0.4 


۳0۸ wy AVY ۳۳۹ 
۱,۰ ۱ ۹ 
VEN | ۱ ۲ EF 
۹۹ AYY 
۱,۰۸۵ ۷ 
۲۵,۲ ۷ 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۱۳ 











13-7 [تحصائيا: عق مسقوای مملویة ۰*1 :]1 


یتضح من الجدول رقم )£- ۱۳) أن اختبار مریع کای (کا۲) دال إحصائيا لجمیع 
العبارات. مما يشير إلى وجود اختلافات ذات دلالة معنوية فى الاتجاه على (مرتفع 
anes‏ مرتفع» متوسط. منخفض. منخفض جدا) لكل عبارات البعد. كما یتضح أن 
مستوی clot‏ خدمات الحجز والتذاكر من وجهة نظر أقراد البحث یمکن تقسيمة 
كما یلی: 





11٤‏ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الرابع تحليل نتائج البحث 

آولا - الخدمات ذات الأداء المرتضع: 
یمکن ترتیب الخدمات ذات الأداء المرتفع (التی يراوح متوسط درجة آدائها ما بين 

۶ إلى آقل من 2,1( من وجهة نظر آفراد البحث كما یلی: 

۱- جاءت الخدمة الخاصة ب «دقة ووضوح العلومات العطاة للعمیل مثل رقم الحجز 
ورقم الرحلة. وتاریخ الحضور والاقلاع. وآخر موعد لاصدار التذاکر» فى الترتیب 
الأول من حيث مستوی الأداءء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط 
مستوی الأداء لهنه الخدمة (۰۰۷۲, 4 درجة) بانحراف معیاری بلغ (۰۰۲, ۱ 
درجة). وکانت نسبة الأفراد الذین أعطوا مستوی أداء عال (مرتفع جداء مرتفع) 
لهذه الخدمة هی )£ (AVY,‏ من مجموع آفراد البحت. 

۲- جاءت الخدمة الخاصة ب «التزام موظفی مکاتب مبیعات التذاکر والحجز بتقدیم 
الخدمة للعملاء حسب آسبقية الد خول الکتب» فى الترتیب الثانى من حيث 
مستوی الأداء. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوی الأداء 
لهذه الخدمة WYY)‏ ,۳ درجة) بانحراف معیاری بلغ (۱,۰۵7 درجة). وکانت نسبة 
الأفراد الذين آعطوا مستوی آداء Sle‏ (مرتفع جدا: مرتفع) لهذه الخدمة هی 
cue (ZV 5°)‏ مجموع آفراد البح ` 

۳- جاءت الخدمة الخاصة ب «وضوح آرقام هواتف الحجز لناطق الملكة المختلفة 
وبساطتها» فى الترتیب الثالث من حيث مستوی celal‏ وذلك من وجهة نظر آفراد 
البحث. إذ بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة (۲,۵۵۰۰ درجة) بانحراف 
معیاری بلغ ( ۱,۰۷۷ درجة). وکانت نسبة الأفراد الذین أعطوا مستوی آداء عال 
aghast)‏ العامة فی {NY‏ لاومو ضيوع فا (ana‏ 

-٤‏ جاءت الخدمة الخاصة ب «ترحیب موظف السعودية بالتصل والتعریف باسمه 
ویاسم الس‌عودية بصوت واضح ومسموع» فى الترتیب الرابع من حيث مستوی 
الأداء» وذلك من وجهة نظر أفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوی الأآداء لهذه 
الخدمة EVOV)‏ ,7 درجة) بانحراف معیاری بلغ (۱,۰۱۷ درجة). وکانت نسبة 
الأفراد الذین آعطوا مستوی آداء عال (مرتفع جداء مرتفع) لهذه الخدمة هی 
)1 ,784( من مجموع آفراد البق " 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۹۵ 


تحليل نتائج البحث الفصل الرابع 

ثانيا - الخدمات ذات الأداء المتوسط: 
يمكن ترتيب الخدمات ذات الأداء المتوسط ( التى يراوح متوسط درجة أدائها ما 

بين ۲,۱ إلى أقل من ۰ من وجهة نظر أفراد البحث كما یلی: 

4- جاءت الخدمة الخاصة ب «سهولة الحصول على درجة الخدمة التى يريدها العميل 
على الطائرة» فى الترتيب الخامس من حيث مستوى الأداء. وذلك من وجهة نظر 
أفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة (۲,۶۰۰ درجة) بانحراف 
معيارى بلغ )4491 ,+ درجة). 

1- جاءت الخدمة الخاصة ب «وجود موظفى مكاتب مبيعات التذاكر والحجز فى مواقع 
الخدمة» فى الترتيب السادس من حيث مستوى celal‏ وذلك من وجهة نظر أفراد 
البحث. إذ بلغ متوسط مستوى الأداء لهذه الخدمة (۲۱۳۹۱۱ درجة) بانحراف 
معيارى بلغ (۰۱۱۷, ١‏ درجة). 

۷- جاءت الخدمة الخاصة ب «سرعة إنجاز الخدمة المطلوبة للعميل» فى الترتيب السابع 
من حيث مستوى الاداء. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوى 
الآداء لهذه الخدمة TENT)‏ درجة) بانحراف معيارى بلغ (۹۳۲, ۰درجة). 

<> 

ele -A‏ الخدمة الخاصة ب «حسن استقبال موظفی السعودية فى مكاتب مبيعات 
التذاكر والحجز للعملاء والاجابة عن تساولاتهم والاصفاء إليهم» فى الترتيب 
الثامن من حيث مستوی الأداءء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط 
مستوی الأداء لهنه الخدمة (۲۷۸۹, ۳ درجة) بانحراف معیاری بلغ (۱,۱۱۳۱ 
درجة). 

9- جاءت الخدمة الخاصة ب «توافر القاعد الكافية لانتظار العملاء فى مکاتب 
مبیعات التذاکر والحجز» فى الترتیب التاسع من حیث مستوی الأداء. وذلك من 
وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة ( ۳۱۲۷۲۰ 
درجة) بانحراف معیاری بلغ (۱,۱۲۷ درجة). 

۰- جاءت الخدمة الخاصة ب «مناسبة آوقات اقلاع الرحلات الداخلية لاحتیاجات 
العملاء» فى الترتیب العاشر من حيث مستوی الأداءء وذلك من وجهة نظر آفراد 
البحث. إذ بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة (۲۱۱۹۷۰ درجة) بانحراف 
معیاری بلغ (۰۸۳۱ , ۱ درجة). 


۱۹۹ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الرابع تحليل نتائج البحث 








-١١‏ الخدمة الخاصة ب «قرب مكاتب مبیعات التذاكر والحجز من العميل وسهولة 
الوصول إليها» فى الترتيب الحادى عشر من حيث مستوی الاداء. وذلك من وجهة 
نظر أفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوى الأداء لهذه الخدمة (Aq 97 VIVV)‏ 
بانحراف معيارى بلغ (8/* , ١‏ درجة). 

۳- جاءت الخدمة الخاصة ب «سرعة الحصول على خط الهاتف الخاص بالحجز» 
فى الترتيب الثانى عشر من حيث مستوی الأداءء وذلك من وجهة نظر أفراد 
البحت. إذ بلغ متوسط مستوى الأداء لهذه الخدمة V, VEEL)‏ درجة) بانحراف 
معيارى بلغ (۱,۱۲۷ درجة). 

-١7‏ جاءت الخدمة الخاصة ب «الحصول على الحجز فى الموعد الذى يرغب فيه 
العميل» فى الترتيب الثالث عشر من حيث مستوی celal‏ وذلك من وجهة نظر 
آفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوى الأداء لهذه الخدمة ( ۱۳۹۷ ۲ درجة) بانحراف 
معيارى بلغ (۰۷۱ 8 ١‏ درجة). 

۶- جاءت الخدمة الخاصة ب «كفاية عدد الرحلات الداخلية للمناطق التى تسافر 
إليها» فى الترتيب الرابع عشر من حيث مستوى الأداء. وذلك من وجهة نظر آفراد 
البحت. إذ بلغ متوسط مستوى الأداء لهذه الخدمة (۲۱۱۲۵۱ درجة) بانحراف 
معيارى بلغ (۱,۱۶۳۱ درجة). 

-\o‏ جاءت الخدمة الخاصة ب «سرعة الرد على المكالمة من موظف السعودية» فى 
الترتیب الخامس عشر من حيث مستوی cela Wl‏ وذلك من وجهة نظر آفراد البحت. 
إذ بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة (۲,۹۵۸۲ درجة) بانحراف معیاری بلغ 
(۰,۹۹7 درجة). 

7- جاءت الخدمة الخاصة ب «توافر مواقف السیارات لدی مکاتب مبیعات التذاکر 
نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة (۲,۹۲۲۹ درجة) 
بانحراف معیاری بلغ (۱,۱۵۷ درجة). 

ثالثاً - الخدمات ذات الأداء النخفض: 
كما یمکن ترتیب الخدمات ذات الأداء المنخفض (التی يراوح متوسط dm ys‏ آدائها 

مابين ۱,۸ إلى أقل من 1° )من وجهة نظر آفراد البحث كما یلی: 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات \\V‏ 


تحليل نتائج البحث الفصل الرايع 








۷- جاءت الخدمة الخاصة ب ست عر التذكرة وفقاً للدرجة التى تسافر عليها» فى 
الترتیب السابع عشر من حيث مستوی الأداءء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. 
إذ بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة (۲,۶۸۹ درجة) بانحراف معیاری بلغ 
([۱,۱۱۳۱ درجة). 


البعد الثانی - الخدمات الأرضية فى صالة المطار (قبل الاقلاع): 


يتناول هذا الجزء آراء واتجاهات أفراد البحث نحو مستوی آداء کل خدمه من 
الخدمات الأرضية فى صالة المطار (قبل الإقلاع)ء وذلك من خلال الجدول التالی: 


جدول رقم )١5-5(‏ 
اتجاهات أفراد البحث إزاء مستوى أداء الخدمات الأرضية فى صالة المطار 
(قبل الافلاع) 


ام 9 متخفض | متوسط مرتفع | مرتفع الوسط الانحراف احصاء قيمة | ترتیب 
)٤( (۳۱ (۳) 0)‏ | جدا(۵) | الحسابى | المعيارى ) (ris‏ ۴ الأداء 


وجود لوحات 
إرشادية تسهل 
é‏ ۰ ۷۹۷ ۳۷۹ 
Tet 5 ae‏ 10.۹ 
i” 8‏ 
Yu ver 140 YAY ۱۳۳‏ 
“AY j| °‏ 1 
مرغ سار نز ۱+ ۶۲ اش ۱1,۲ 



















مدة الانتظار 
فى الصف قبل ۹ 
الوصول إلى hh‏ 


موظفی قبول 





سهوله وسرعة 
إنهاء إجراءات 
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تحليل نتائج البحث الفصل الرابع 
ag‏ الوسمل | الاتحرا 
الخدمات i‏ 9 7 مرت م E‏ سای عر 5 
> 
م | © | 0 | إجارم لمعيارى | ری داء 
oV vary 1۲ ۳۰‏ ۳۳۷ 
۱,۲ ,£10 15 
OY Te‏ | هه كي ey [ee‏ 
EEE EERE 9‏ 
TNT ۸°۲۱‏ ء ,۶10 
۷.١ LET ۳۸ ١‏ 


قات eva oY‏ ۷۳۵ 332 156 
۱۳,۱۹۳ ۱/۳۳۳۹ ۳۱۵۰۸ ۱۸ 
رد و تم شا ۱۹,۸ ۳۱,۰ \A,V‏ "1 


۱ اقلاع‎ 
YAS.) | ۹ aon bce ۳ ee 
۱۱۳ ry, ۱:,۳ ۱۹ 00 


×.دال dle (Blac‏ مسکوق مهقوف 317 , 


یتضح من الجدول رقم (4- مج اختبار مريع كاى (كا؟) دال اا لجميع 
العبارات. مما يشير إلى وجود اختلافات ذات دلالة معنوية فى الاتجاه على (مرتفع 
شرا > مرتفع» متوسط. منخفض: تھی جا لل هی ارات آلیفد. كما یتضح أن 
مستوی آداء الخدمات الأرضية فى صالة الطار (قبل الاقلاع) من وجهة نظر آفراد 
البحث یمکن تقسیمه كما یلی: 
















أولاً - الخدمات ذات الأداء الرتضع 
یمکن ترتیب الخدمات old‏ الأداء المرتفع (التی يراوح متوسط درجة آدائها ما بين 

۶ إلى أقل من ۲,؛) من وجهة نظر أفراد البحت كما یلی: 

۱- جاءت الخدمة الخاصة ب «مستوی التکییف فى صالات الطار» فى الترتیب الأول 
من حيث مستوی الأداءء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوی 
الأداء لهذه الخدمة (۸۲۲۹, ۲ درجة) بانحراف معیاری بلغ (۰۷, ۱ درجة). وکانت 
نسبة الأفراد الذين أعطوا مستوى آداء عال (مرتفع جداء مرتفع) لهذه الخدمة 
هی (1۷,۳) من مجموع أفراد البحث. ٠‏ 
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الفصل الرابع تحليل نتائج البحث 


۲- جاءت الخدمة الخاصة ب «مستوى النظافة فى صالات المطار» فى الترتيب الثانى 
من حيث مستوى الأداء. وذلك من وجهة نظر أفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوی 
الأداء لهذه الخدمة (0457 ,۰ درجة) بانحراف معيارى بلغ (۱,۲۱۳۹ درجة), 
وکانت نسبة الأفراد الذین أعطوا مستوی آداء عال (مرتفع نوا مرتفع) لهده 
الخدمة هى (/oV, ٤(‏ من مجموع آقراد البحث. 

-Y‏ جاءت الخدمة الخاصة ب «كفاية القاعد الملخصصة للجلوس فى صالات المطار» 
فى الترتيب الثالث من حيث مستوی الأداء. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث؛ إذ 
بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة OVW)‏ :۰ درجة) بانحراف معیاری بلغ 
Yost)‏ , ادرجة)ء وكانت نسية الأفراد الذين أعطوا مستوى أداء عال (مرتفع ا 
مرتفع) لهده الخدمة هی (۲ ,400( من مجموع آفراد البحث. 

£ جاءعت الخدمة الخاصة ب«وجود موظفی السعودية فى مواقع الخدمة فى صاله 
المطار» فى الترتيب الرابع من حيث مستوى celal‏ وذلك من وجهة نظر أفراد 
البحث. إذ بلغ متوسط مستوى الأداء لهذه الخدمة ,٤۹٥۸(‏ ۲ درجة) بانحراف 
معيارى بلغ (daa, VE)‏ وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا مستوى أداء عال 
(مرتفع جداء د لهذه الخدمة ھی (۸, (Zor‏ من مجموع ob i‏ البحث. 
الترتيب الخامس من حيث مسنوی الأداءء وذلك من وحهه هة نظر أفراد ال إذ 
بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة SAV)‏ ,۰ درجة) بانحراف معيارى بلغ 
(A> a ۱,۱۵۰(‏ وكانت نسبة الأفراد الذین أعطوا مستوی آداء عال (مرتفع ۱۳۹ 
مرتفع) لهده الخدمة هی (غ , )من مجموع آفراد البحث. 

1 جاءت الخدمة الخاصة ب «وجود لوحات إرشادية تسهل عملية الوصول إلى مواقع 
الخدمات فى الطار» فى الترتیب السادس من حیث مستوی الأداءء وذلك من 
وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة VEY VV)‏ 
درجة) بانحراف معيارى بلغ )0 ,۰ درجة)؛ وکانت نسبة الأفراد الذین آعطوا 
مستوى آداء عال (مرتفع جداء مرتفع) لهذه الخدمة هى v)‏ 62 من مجموع 
آفراد البحث. 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۲۱ 


تحليل نتائج البحث الفصل الرابع 





Lots‏ - الخدمات ذات الأداء المتوسط: 
يمكن ترتيب الخدمات ذات الأداء المتوسط (التى يراوح متوسط درجة أدائها ما بين 

Tot‏ إلى أقل من ٠‏ ,) من وجهة نظر أفراد البحث كما نل 

۷- جاءت الخدمة الخاصة ب «وضوح ودقة المعلومات التى تظهرها اللوحات الإرشادية 
الإلكترونية فى المطار» فى الترتيب السابع من حيث مستوى الأداء. وذلك من وجهة 
نظر أفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوى الأداء لهذه الخدمة ( ۳۱۳۷۱۱ درجة) 
بانحراف معيارى بلغ ١ ,٠١5(‏ درجة). 

۸- جاءت الخدمة الخاصة ب «سرعة إنهاء إجراءات قبول العفش» فى الترتيب 
الثامن من حيث مستوی الأداء. وذلك من وجهة نظر أفراد البحث. إذ بلغ 
متوسط مستوى الأداء لهذه الخدمة (۳۳۶۳, ۳ درجة) بانحراف معيارى بلغ 
°VY)‏ ,1 درجة). 

4— جاءت الخدمة الخاصة 4 «تواقر خدمات الاستعلامات فى المطار» فى الترتيب 
التاسع من حيث مستوى الأداءء وذلك من وجهة نظرآفراد البحث. إذ بلغ 
متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة (77250,” درجة) بانحراف معيارى بلغ 
(۱,۰۷۹ درجة). 


-٠‏ جاءت الخدمة الخاصة ب «سهولة وسرعة إنهاء إجراءات السفر لدی موظفى قبول 
الركاب» فى الترتيب العاشر من حيث مستوى celal‏ وذلك من وجهة نظر آفراد 
البحت. إذ بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة (۳۱۳۰۷۱ درجة) بانحراف 
معیاری بلغ (۹۸۲, ۰ درجة). 

۱- جاءت الخدمة الخاصة ب «حسن استقبال موظفی السعودية فى صالة الطار 
للعملاء والاجابة عن تساوّلاتهم. والاصفاء الیهم» فى الترتیب الحادی عشر من 
حیث مستوی الأداء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوی 
الأداء لهذه الخدمة VTE)‏ ,7 درجة) بانحراف معیاری بلغ (۱,۱۲۱ درجة). 

۲- جاءت الخدمة الخاصة ب «سهولة وسرعة الوصول إلى الطائرة» فى الترتیب 
الثانی عشر من حیث مستوی الأداء. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. اذ بلغ 
متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة (۳,۱۱۵۰۰ درجة) بانحراف معیاری بلغ 
(۱,۱۵۶۸ درجة). 
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الفصل الرابع تحليل نتائج البحث 








۳- جاءت الخدمة الخاصة ب «مناسبة سعر الكيلو الزائد من العفش» فى الترتيب 
الثالث عشر من حيث مستوى الأداء. وذلك من وجهة نظر أفراد البحت. إذ 
بلغ متوسط مستوى الأداء لهذه الخدمة ,۱١١٤(‏ ۲ درجة) بانحراف معيارى بلغ 
(۱,۰۸۶ درجة). 

۶- جاءت الخدمة الخاصة ب «إقلاع الرحلات فى مواعیدها الحددة» فى الترتیب 
الرابع عشر من حیث مستوی الأداء. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. اذ بلغ 
متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة (۲۱۰۱۵۷ درجة) بانحراف معیاری بلغ 
(۱۱۲۱۸ درجة). 

6- جاءت الخدم 4 الخاصة ب «مدة الانتظار فى الصف قبل الوصول إلى موظفی 
قبول الرکاب» فى الترتیب الخامس عشر من حيث مستوی الأداءء وذلك من وجهة 
نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوی الآداء لهذه الخدمة (۱۰۰۳۸, ۳ درجة) 
بانحراف معيارى بلغ (۱,۰۵۱۶ درجة). 1 

Sele -\7‏ الخدمة الخاصة ب «وحود مكان واضح ومحدد لاستقيال ركاب الانتظار» 
فى الترتيب السادس عشر من حيث مستوى celal‏ وذلك من وجهة نظر آفراد 
البحث. إذ بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة ,٠۰٠۲۲(‏ ۲ درجة) بانحراف 
معيارى بلغ ١,1717(‏ درجة). 
المختصين بصوت واضح ومسموع» فى الترتيب السابع عشر من حيث مستوى 
الأداء. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوى الأداء لهذه 
الخدمة ۲,۸٠۲١(‏ درجة) بانحراف معيارى بلغ (۱,۱۷۳ درجة). 

۸- جاءت الخدمة الخاصة ب «تحقيق الأولية فى توزيع بطاقات صعود الطائرة 
التبقية على ركاب الانتظار» فى الترتيب السابع عشر من حيث مستوى الأداء 
وذلك من وجهة نظر أفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوى الأداء لهذه الخدمة 
TNS)‏ درجة) بانحراف معيارى بلغ (۱,۲۳۲۹ درجة). 

البعد الثالث - الخدمات المقدمة على الطائرة: 
يتناول هذا لجزء آراء واتجاهات آفراد \ د لبحث نحو مستوى أداء كل خدمة من 

الخدمات المقدمة على الطائرة. وذلك من خلال الجدول التالى: 
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تحليل نتائج البحث الفصل الراد 








جدول رقم (۱۵-۶) 
اتجاهات آفراد البحث إزاء مستوی آداء الخدمات القدمة على الطائرة 


حسن استقبال 
طاقم الملاحین 
للركاب 
ومساعدتهم 
أثناء الدخول 
إلى الطائرة. 


للخدمات على 
الطائرة بتنظيم 


وترتيب وعناية 
فائقة بالركاب. 





اس ججحب )بي 
۱۳ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


„Ao + =‏ 44.1 
وأحزمة الامان. 
وسترة النجاة) 
ووصوح أماكتها. 


جودة المأكولات 
والمشرويات 
التى تقدم 
على الطائرة 
ومناسيتها 
لاحتياجات 
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* دال اإحصاكرا عند مستوی معئویة (۰۰۰۱). 


یتضح من الجدول رقم (۶- ۱۵) أن اختبار مربع کای (TIS)‏ دال إحصاتيا لجميع 
العبارات: مما يشير إلى وجود اختلافات ols‏ دلالة معنویة فى الاتجاه علی (مرتفع 
كما يتضح أن مستوى أداء الخدمات المعدمة على الطائرة من وجهة نظر آفراد 





۱۳۹ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الرابع تحليل نتائج البحث 

أولاً - الخدمات ذات الأداء المرتفع 
يمكن ترتيب الخدمات ذات الأداء المرتفع ( التى يراوح متوسط درجة أداتها ما بين 

۶ إلى أقل من ۲۰,؛) من وجهة نظر آفراد البحث كما يلى: 

۱- جاءت الخدمة الخاصة ب «توافر وسائل الأمن والسلامة على الطائرة (مخارج 
الطوارئ: وأحزمة الأمان. وسترة النجاة) ووضوح أماكنها» فى الترتيب الأول من 
حيث مستوی الأداءء وذلك من وجهة نظر أفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوى 
الأداء لهده الخدمة ( ١‏ ؛ درجة) بانحراف معيارى صغير بلغ ٠ AYA)‏ درجة)ء 
وکانت نسبة الأفراد الذین أعطوا مستوی آداء عال (مرتفع جدا. مرتفع) لهده 
الخدمة هی (۱ ,۰) من مجموع آقراد البحث. 





۲- جاءت الخدمة الخاصة ب «نظافة مقصورة الطائرة» فى الترتیب الثانی من حيث 
مستوی الأداء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوی الأداء 
(۰۷۵۱, .+ درجة) بانحراف معیاری صفیر بلغ ,۸٩۲(‏ ۰ درجة)» وکانت نسبة الأفراد 
الذین أعطوا مستوی آداء عال (مرتفع جدا. مرتفع) لهذه الخدمة هی (۷۵,۹) 
من مجموع آفراد البحت. 

۳- جاءت الخدمة الخاصة ب «كفاءة طاقم الكبينة (الطیار ومعاونیه)» فى الترتیب 
التالث من حيث مستوی الأداء. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط 
مستوی الأداء لهده الخدمة (۲۱۹۵۵۷ درجة) بانحراف معیاری صغير بلغ 
(۰,۹۲۶ درجة). وکانت نسبة الأفراد الذین أعطوا مستوی آداء عال (مرتفع جداء 
مرتفع) لهذه الخدمة هى (۷۲,۵) من مجموع آفراد البحث. 

۶- جاءت الخدمة الخاصة ب «حسن استقبال طاقم اللاحین للرکاب ومساعدتهم آثناء 
الد خول إلى الطائرة» فى الترتیب الرابع من حيث مستوی الأداء. وذلك من وجهة 
نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة ( ۳۰۱۹۱۸۷ درجة) 
بانحراف معی‌اری صغير بلغ AYO)‏ *درجة). وکانت نسبة الأفراد الذین أعطوا 
مستوی آداء عال (مرتقع جداء مرتفع) لهذه الخدمة هی (AV) VY)‏ من مجموع 
آقراد البحث. 

0- جاءت الخدمة الخاصة ب «الحصول على القعد الدون فى بطاقة صعود الطائرة» 
فى الترتیب الخامس من حيث مستوی الأداء. وذلك من وجهة نظر أفراد البحث. 
إذ بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة (۳,۹۰۵۰ درجة) بانحراف معیاری 


س سے 
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صغير بلغ (۹۷۶, (Aaya ٠‏ وکانت نسبة الأفراد الذین أعطوا مستوی آداء عال 
(مرتفع de‏ مرتفع) لهذه الخدمة هی (۲, 1//) من مجموع آفراد البحث. . " 
جاءت الخدمة الخاصة ب «كفاءة نظام التکییف على الطائرة» فى الترتیب السادس 
من حيث مستوی الأداء؛ وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوی 
الأداء لهذه الخدمة (۳,۸۲۳۸ درجة) بانحراف معیاری صغیر بلغ (۱,۰۰۲ درجة)؛ 
وکانت نسبة الأفراد الذین أعطوا مستوی آداء عال (مرتفع جدا. مرتفع) لهده 
الخدمة هی (11,۳) من مجموع آفراد البحت. 

جاءت الخدمة الخاصة ب «ابلاغ التعلیمات الشفهية للرکاب بصوت واضح ومسموع 
من قبل طاقم اللاحین» فى الترتیب السابع من حيث مستوی الأداء: وذلك من 
وجهة نظر آفراد البحت. إذ بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة (۳,۸۱۲۶ 
درجة) بانحراف معیاری صغير بلغ (۹۸۸, ٠‏ درجة)» وکانت نسبة الأفراد الذین 
آعطوا مستوی أداء JLo‏ (مرتفع جداء مرتفع) لهذه الخدمة هی )717,١(‏ من 
مجموع آفراد البحث. 

جاءت الخدمة الخاصة ب «توافر مطبوعات السعودية فى جیوب القاعد على 
الطاترة. وكفاءة العلومات الوجودة بها وحدائتها» فى الترتیب الثامن من حيث 
مستوی الأداءء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوی الأداء 
لهده الخدمة (۲۱۷۰۶۱ درجة) بانحراف معیاری بلغ ( ۰۱۱۷ ۱ درجة).: وکانت نسبة 
الأفراد الذین آعطوا مستوی آداء عال (مرتفع جدا. مرتفع) لهذه الخدمة هی 
)/1٠ ,۸(‏ من مجموع آفراد البحث. 

جاءت الخدمة الخاصة ب «تقدیم طاقم اللاحین للخدمات على الطائرة بتنظیم 
وترتیب و عناية فائقة بالرکاب» فى الترتیب التاسع من حیث مستوی الأداءء وذلك 
من وجهة نظر آفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة (۲,۱۲۶۸ 
درجة) بانحراف معیاری بلغ (۰۲ ۰ درجة). وکانت نسبة الأفراد الذین أعطوا 
مستوی آداء عال (مرتفع جدا. مرتفع) لهذه الخدمة هی )/0۸,١(‏ من مجموع 
آفراد البحت. 


- جاءت الخدمة الخاصة ب«سرعة استجابة طاقم الملاحين فى الطائرة لطلیات 


\YA 


الركاب» فى الترتيب العاشر من حيث مستوى الأداءء وذلك من وجهة نظر آفراد 
البحث. إذ بلغ متوسط مستوى الأداء لهذه الخدمة (۲,۵۱۲۸ درجة) بانحراف 
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معيارى بلغ )£4 ١‏ , ۱درجة): وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا مستوى أداء عال 
(مرتفع جداء مرتفع) لهذه الخدمة هی (LOY ,١(‏ من مجموع آفراد البحث. 
فى الترتيب الحادى عشر من حيث مستوى الأداء. وذلك من وجهة نظر أفراد 
البحث. إذ بلغ متوسط مستوى الأداء لهذه الخدمة ۲,٠١٠۷(‏ درجة) بانحراف 
معيارى بلغ (۱,۰۵۷۲ درجة). وكانت نسبة الأفراد الذين أعطوا مستوى أداء عال 
(مرتفع جداء مرتفع) لهده الخدمة هى (۱, ۵۳/) من مجموع أفراد البحث. 

۲- جاءت الخدمة الخاصة ب «توافر الصحف اليومية على متن الطائرة وكفايتها» فى 
الترتيب الثانى عشر من حيث مستوى الأداءء وذلك من وجهة نظر أفراد البحث. 
إذ بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة (۳,:۸۳۶ درجة) بانحراف معيارى بلغ 
(۱,۱۶۳ درجة).: وکانت نسبة الأفراد الذین أعطوا مستوی آداء عال (مرتفع جداء 
مرتفع) لهده الخدمة هی ,٤(‏ ۱ )من مجموع آفراد الیحت. 

Lol‏ - الخدمات ذات الأداء التوسط: 
كما یمکن ترتیب الخدمات ذات الأداء التوسط ( التی يراوح متوسط درجة آدائها 

ما بين ۲,۲ إلى أقل من ۲,۶۰) من وجهة نظر آفراد البحث كما یلی: 

۳- جاءت الخدمة الخاصة ب «الوصول إلى محطة الوصول فى الوعد الحدد» 
فى الترتیب الثالث عشر من حيث مستوی الأداء؛ وذلك من وج هة نظر أفراد 
البحث. إذ بلغ متوسط مستوی الأداء (۳,۳۸۷۹ درجة) بانحراف معیاری بلغ 
(۰۵۶, ۱ درجة). 

-٤‏ جاءت الخدمه الخاصة ب «و جود تشكيلة واسعة من مبیعات السعودية على 
الطائرة» فى الترتیب الرابع عشر من حيث مستوی الأداءء وذلك من وجهة نظر 
آفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة (۳۹۱۲۰, ۲ درجة) بانحراف 
معیاری بلغ (۱,۰۸۹ درجة). 

10- جاءت الخدمة الخاصة ب «سعة القعد الخصص على الطائرة» فى الترتیب 
الخامس عشر من حيث مستوی الأداء. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. إذ 
متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة (۱۲۰۲۳ ۳ درجة) بانحراف معیاری بلغ 
١ U)‏ 7 ۱ درجة). 
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- جاءت الخدمة الخاصة ب «كفاية المأكولات والمشروبات التى تقدم على الطائرة» 
فى الترتيب السادس عشر من حيث مستوى الأداء» وذلك من وجهة نظر آفراد 
البحث. اذ بلغ متوسط توی الأذاء لهذه الخنمنة:نه/2؟ در حة) بانحر اف 

(ax =‏ عدو Vie, i moana‏ ی جر 
معيارى بلغ (۱,۱۷۸ درجة). 

Sela. ۷‏ الخدمة الخاصة ب «جودة المآكولات والشروبات التی تقدم على الطائرة 
ومناسبتها لاحتياجات العملاء» فى الترتيب السابع عشر من حيث مستوى الأداءء 
وذلك من وجهة نظر آفراد البحت. إذ بلغ متوسط مستوى الأداء لهذه الخدمة 

۸- جاءت الخدمة الخاصة ب «توافر وسائل الترفيه على الطائرة وسهولة الاستفادة 
منها» فى الترتيب الثامن عشر من حيث مستوى الأداء. وذلك من وجهة نظر أفراد 
البحث. إذ بلغ متوسط مستوى الأداء لهذه الخدمة (۲,۸۶۵۶ درجة) بانحراف 
معيارى بلغ (۲۰۱, ١‏ درجة). 

8- جاءت الخدمة الخاصة ب «توافر خدمات الاتصال على الطائرة» فى الترتيب 
التاسع عشر من حيث مستوى الآداءء وذلك من وجهة نظر أفراد nll‏ إذ 
بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة (۲,۷۵۸۵ درجة) بانحراف معيارى بلغ 
YAY)‏ ,1 درجة). 

خالثا - الخدمات ذات الأداء النخفض: 
كما يمكن ترتيب الخدمات ذات الأداء المنخفض (التى يراوح متوسط درجة أداتها 

ما بين ۸, ١‏ إلى أقل من )),٠‏ من وجهة نظر آفراد البحث كما یل : 

ol -Y:‏ الخدمة الخاصة ڊ «آسعار مبیعات السعودية» فى الترتيب العشرين من 
حيث مستوى الأداء. وذلك من وجهة نظر أفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوى 
الآداء لهذه الخدمة Y, OWE)‏ درجة) بانحراف معيارى بلغ ١ ,١47(‏ درجة). 

-١‏ جاءت الخدمة الخاصة ب «أسعار خدمات الاتصال المقدمة على الطائرة» فى 
الترتيب الحادى والعشرين من حيث مستوى celal‏ وذلك من وجهة نظر أفراد 
البحث. إذ بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة )004 درجة) بانحراف 
معيارى صغير بلغ (۱۳۸, ادرجة). 





۱۳۰ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الرابع تحليل نتائج البحث 





البعد الرابع - الخدمات المقدمة فى محطات الوصول: 
یتتاول هذا الجزء آراء واتجاهات أفراد البحث نحو مستوى أداء كل خدمة من 
الخدمات المقدمة فى محطات الوصول. وذلك من خلال الجدول التالی: 
جدول رقم )١1-54(‏ 
اتجاهات أفراد البحث إزاء مستوى آداء الخدمات المقدمة فى محطات الوصول 


۷۳۹ AY ۳۵ سهولة اعادة‎ 
۷۵۵ , ۹۵ We ۳ ۸۱۳۳۳۱ 
كان‎ Tov or, ۱۳,۸ NS 


„IVY ۵ 
0.۸ 





× دال إحصائيا عند مستوى معنوية (۰)۰۰۰۱ 
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يتضح من الجدول رقم (- )١1‏ أن اختبار مربع GIS‏ (كا؟) دال إحصائيا لجميع 
العبارات: مما يشير إلى و جود اختلافات ذات دلالة معنوية فى الاتجاه ل (مرتفع 

جدا. مرتفع. متوسط. منخفض. منخفض جدا) لكل عبارات البعد . 
كما يتضح أن مستوی آداء الخدمات القدمة على الطاترة من وجهة نظر أفراد 

البحث ینقسم إلى ما یلی: 

أولاً - الخدمات ذات الأداء الرتضع: 
یمکن ترتیب الخدمات ذات الأداء الرتفع (التی يراوح متوسط درجة آدائها ما بين 

۶ إلى أقل من ۶,۲۰) من وجهة نظر آفراد البحث كما يلى: 

۱- جاءت الخدمة الخاصة ب «عدم ضياع الحقائب» فى الترتیب الأول من حيث 
مستوى الأداء. وذلك من وجهة نظر أفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوی الأداء 
لهذه الخدمة VOTA)‏ ۲ درجة) بانحراف معيارى بلغ (۱,۰۹۷ درجة). وكانت نسبة 
الآفراد الذين أعطوا مستوى أداء عال (مرتفع جدا. مرتفع) لهذه الخدمة هی 
(ZIT ,۵(‏ من مجموع آقراد البحث. ‘ 

۲- جاءت الخدمة الخاصة ب «المحافظة على محتویات الحقائب» فى الترتیب الثانی 
من حیث مستوی celal‏ وذلك من وجهة نظر أفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوی 
الأداء لهذه الخدمة (1۲۹۹, ۲ درجة) بانحراف معیاری بلغ (۱,۰۵۹ درجة)» وکانت 
نسية الأفراد الذین أعطوا مسنوی آداء عال (مرتفع apes‏ مرتفع) لهذه الخدمة 
هی (0۷,۹/) من مجموع أفراد البحث. ` 

Lats‏ - الخدمات ذات الأداء المتوسط: 
كما يمكن ترتيب الخدمات ذات الأداء التوسط ( التى يراوح متوسط درجة أدائها 

ما بين ۲,۱ إلى أقل من ۲,۶۰) من وجهة نظر أفراد البحث كما يلى: 

۳- جاءت الخدمة الخاصة ب «سهولة إعادة تأكيد الحجز» فى الترتيب الثالث من حيث 
مستوی الأداءء وذلك من وجهة نظر أفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوى الأداء 
لهذه الخدمة (۲۷۷۱, ۲درجة) بانحراف معیاری بلغ ١,١77(‏ درجة). 
الرابع من حيث مستوی الأداءء وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. اذ بلغ 
متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة ( ۳۱۱۲۰۱ درجة) بانحراف معیاری بلغ 
١ 5 7۳۳ [‏ درجة). 
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مستوی الأداء. وذلك من وجهة نظر أفراد البحث. إذ بلغ متوسط مستوى الأداء 
لهذه الخدمة (۲,۹۰۸۹ درجة) بانحراف معیاری بلغ (۰۵۸ ,۰ درجه). 
فى الترتیب السادس من حيث مستوی الأْداء. وذلك من وجهة نظر آفراد البحث. 
إذ بلغ متوسط مستوی الأداء لهذه الخدمة ( ۲,۸۹۲ درجة) بانحراف معیاری بلغ 
(۱,۱۸۰ درجة). 

ثالثاً - الخدمات ذات الأداء اللخفض: 


كما يمكن ترا تب الخدمات Olds‏ الأدا ء المنخفض (التی يراوح بات با درجه a‏ آدائها 

ما بین ۱,۸ إلى اقل من ),٠‏ من وجهة نظر أفراد البحث كما Sisk‏ 

ele -۷‏ الخدمة الخاصة ب «مدى توافر وسيلة لنقل الشكاوى والمقترحات لموظفى 
السعودية» فى الترتيب السابع من حيث مستوى الأداءء وذلك من وجهة نظر آفراد 
البحث» إذ بلغ متوسط مستوى الأداء لهذه الخدمة (۲,۵۳۲۵ درجة) بانحراف 
معيارى بلغ (۱,۱۷۲ درجة). 

قرت جاءت الخدمة الخاصة ب «سرعة الاستجابه لطلبات وشكاوى العملاء» فى الترتيب 
الثامن من حيث مستوى الأداء: وذلك من وجهة نظر أفراد البحث. إذ بلغ متوسط 
مستوى الأداء لهذه الخدمة (۲,:۵۰۲ درجة) بانحراف معيارى بلغ (۱,۱۷۹ درجة). 


(t-£)‏ دراسة الاختلافات فى اتجاهات العملاء نحو مستوى أداء الأبعاد 
الرئيسة لعناصر جودة الخدمة باختالاف خصائصهم الشخصية: 

قام الباحثان فى سبيل تحقيق ذلك باس تخدام اختبار تحليل التباين (اختبار ف) 
لدراسة الاختلافات فى متوسط مستوى الأداء نحو الأبعاد الرئيسة لعناصر جودة 
الخدمة المقدمة على الرحلات الداخلية بالخطوط السعودية باختلاف الخصائص 
الشخصية للعملاء (العمر. والمستوى التعلیمیء والهنة. والدخل الشهری, والدرجة 
التى يسافر عليها العميل؛ والمعدل السنوى للسفر داخل المملكة للعميل). وإذا تبين أن 
هناك اختلافاً بين التوسطات يقوم الباحثان باستخدام اختبار شيفيه Scheffe‏ لتحديد 
موضع الاختلاف. ثم استخدام معامل آيتا لتوضيح قوة هذا الاختلاف. وفيما يلى 
عرض لهذه النتائج وتحليلها وتفسيرها: 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۳۳ 


تحلیل نتائج البحث القصل اثرایع 
(۱-4-6) الا ختلافات فى اتجاهات | لعملاء نحو مستوی أداء الأبعاد الرئيسة 


لجودة ا لخد مه یاختلاف آعمارهم: 
ازاء عناصر جودة الخدمة المقدمة على الرحلات الداخلية بالخطوط السعودية 
۳۸۳۰۰۷ 















خدمات الحجز والتذاکر 


on 


> 
< 
» 


الخدمات الأرضية فى صالة 
المطار (قبل الاقلاع) 





جدول رقم (۱۷-4) 
المحسوية | الدلالة الفروق التأثیر 
۴ 


نتائج تحليل التباين (اختبار ف) للفروق بين متوسط مستوى الأداء باختلاف العمر 
۱۳۰ 2 ۱۳۱۴ 
A‏ 
FF; oe Wore‏ 





۰ rat 022 
۳ 


× يوجد اختلاف ذال احصائیاً عند مستوی معنوية (۰,۰۱). 
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الخدمات المقدمة على 
الطائرة 









5 
< 
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الخدمات المقدمة فى 
محطات الوصول 










۱۳ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الرابع تحليل نتائج البحث 





يتضح من الجدول (۶- (VV‏ أنه ليس هناك اختلاف جوهرى (معنوى) فى مستوى 
الأداء ما بين آفراد البحث باختلاف العمر نحو الخدمات القدمة على الطائرة. إذ 
كانت قيمة مستوى الدلالة آكير من مستوى العنوية الحدد مسبقا (0 <۰,۰۱) . 

که اتضح ان منالف اختلافاً جوهریاً (logins)‏ شی مس توی الأذاء بین آقراد البحث 
باختلاف العمر نحو آبعاد الخدمات التالیة: 


- خدمات الحجز والتذاکر: تبين أن متوسط مستوی آداء هذا البعد من وجهة نظر الأفراد 
الذین يقل عمرهم عن (۲۰) سنة أكبر بشكل ذی دلالة إحصائية (مستوی الدلالة ۱,۰۰۰ 
أقل من =O‏ ۰,۰۱) من الأفراد الذین تراوح آعمارهم ما بين (۵۰) إلى أقل من (1۰)؛ كما أن 
متوسط مستوی الأداء لهذا البعد من وجهة نظر الأفراد الذين تراوح أعمارهم ما بين (۲۰) 
إلى أقل من (T+)‏ سنة آکبر بشكل ذى دلالة إحصائية (مستوی الدلالة ۰,۰۰۰ أقلٍ من =O.‏ 
(٠.۰۱‏ من الأفراد الذین تراوح آعمارهم ما بين (0۰) إلى أقل من )+1( وأخيرا نجد أن 
متوسط مستوی الأداء لهذا البعد من وجهة نظر الأفراد الذين تراوح أعمارهم ما بين (۲۰) 
إلى أقل من )+$( سنة أكبر بشكل ذى دلالة إحصائية (مستوى الدلالة ۰,۰۰۰ أقل من 0< 
۱ من الأفراد الذين تراوح أعمارهم ما بين (۵۰) إلى أقل من )1١(‏ سنة. إلا أن هذه 
الاختلافات ليست بالاختلافات الکبيرة. وهو ما أوضحته قيمة معامل ارتباط آيتا ,١١(‏ *). 
هذا البعد من وجهة نظر الأفراد الذين يقل عمرهم عن (۲۰) سنة آکبر بشكل ذى 
دلالة إحصائية (مستوى الدلالة ee‏ د أقل من »= 0 ۰) من الأفراد الذين تراوح 
أعمارهم ما بين )۳١(‏ إلى أقل من ( :.)5٠‏ كما أن متوسط مستوی الأداء لهذا البعد من 
وجهة نظر الأفراد الذين يقل عمرهم عن (۲۰) سنة أكبر بشكل ذى دلالة إحصائية 
(مستوی الدلالة ۰,۰۰۰ آقل من =O‏ ۱ من الأفراد الذين تراوح أعمارهم ما 
بين (۶۰) إلى أقل من (۵۰). وآخیرا نجد أن متوسط مستوی الأداء لهذا البعد من 
وجهة نظر الأفراد الذين يقل عمرهم عن (۲۰) سنة آکبر بشکل ذی دلالة إحصائية 
(مستوی الدلالة ۰,۰۰۰ أقل من )٠ , ١٠ =O‏ من الأفراد الذین تراوح أعمارهم ما بين 
(۵۰) إلى أقل من (1۰) سنة. الا أن هذه الاختلافات ليست بالاختلافات الکبيرة. 
وهو ما آوضحته قيمة معامل ارتباط آیتا (۰,۱۳). 

- الخدمات القدمة فى محطات الوصول: تبين أن متوسط مستوی آداء هذا البعد من 
وجهة نظر الأفراد الذين يقل عمرهم عن (۲۰) سنة آکبر بشکل ذى دلالة إحصائية 
(مستوی الدلالة ۰,۰۰۰ آقل من =O‏ ۰۱۰۱) من الافراد الذین تراوح آعمارهم ما 
بين (۵۰) إلى آقل من (۱۰). كما أن متوسط مستوی الاداء لهذا البعد من و جهة نظر 
الأفراد الذین يقل عمرهم عن (۲۰) سنة آکبر بشکل ذی دلالة إحصائية (مستوی 
الدلالة ۰,۰۰۰ آقل من 0- ۰,۰۱) من الأفراد الذین تزید آعمارهم على (1۰) 





دراسة رضاء العملاء عن Sage‏ الخدمات ۱۳۵ 


تحليل نتائج البحث الفصل الرايع 
عم 


سنةء وأخیرا نجد أن متوسط مستوی الأداء لهذا البعد من وجهة نظر الأفراد الذین 
تراوح آعمارهم ما بين (۳۰) إلى أقل من (۶۰) سنة آکبر بشکل ذی دلالة إحصائية 
(مستوی الدلالة e458‏ آقل من 0- ۰۱, ۰) من الأغراد الذین تراوح آعمارهم ما بين 
(۵۰) إلى آقل من )1٠١(‏ سنة. الا أن هذه الاختلافات ليست بالاختلافات الکبيرة. 
وهو ما آوضحته قيمة معامل ارتباط آیتا (۰,۱۲). 


(4--۲) الا ختلافات فى اتجاهات العملاء نحو مستوی أداء الأبعاد الرئيسة 
لجودة الخدمة باختلاف مستواهم التعلیمی: 
جدول رقم (۱۸-۶) 
نتائج تحلیل التباین (اختبار ف) للفروق بين متوسط مستوی الأداء باختلاف الستوی 
التعلیمی إزاء عناصر جودة الخدمة القدمة على الرحلات الداخلية بالخطوط السعودية 


الأبعاد المستوى التعليمى المتوسط قيمة ف مستوی مصدر قوة التأثیر 
المحسوبة الدلالة الفروق 


ثانوية ۳/۱۳۰۱ 
و سس ۳:۹ ۲۳ لا يوجد لا يوجد 
دراسات عليا Vi, FAT:‏ 


أقل من التانوية ۳,۵۸۸ 
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الخدمات الأرضية فى ERNE‏ ۲ 
صالة المطار (قبل الإقلاع) E‏ 


TIT بكالوريوس‎ 





دراسات عليا E‏ 


أقل من الثانوية ۴,0۱ 
الخدمات المقدمة على Fa WEY‏ 
الطائرة 

در یکالوریوس 


دراسات علیا ۳,۷ 


.)۰,۰۱( یوجد اختلاف دال إحصائيا عند مستوی معنوية‎ x 


۱۳,۹ 


‘t. 
06 


يتضح من الجدول (4- ۱۸) أنه ليس هناك اختلاف جوهرى (معنوی) فى مستوى الأداء 
ما بين آفراد البحث باختلاف المستوى التعليمى نحو جميع أبعاد جودة الخدمات المقدمة 
على الرحلات الداخلية للخطوط السعودية: إذ كانت جميع قيم مستوى الدلالة أكبر من 





الفصل الرابع تحليل نتائج البحث 


مستوی العنوي 8 الحدد مسبقاً (0 -۰)۰,۰۱ فیما عدا الخدمات الأرضية فی صالة 
الطار (قبل الاقلاع)؛ إذ تبين أن متوسط مستوی أداء هذا البعد من وجهة نظر الأفراد 
الحاصلین على age‏ تعلیمی آقل من الثانوية. والحاصلین غلی الشانوية. والحاصلین cole‏ 
البكالوريوس آکبر بش کل ذى دلالة إحصائية (مستوی الدلالة ۰,۰۰۰ آقل من 0- ۰:۰۱) 
من وجهة نظر الأفراد الحاصلین على الدراسات العلیا. الا آن هذه الاختلافات ليست 
بالاختلاقات الكبيرة: وهو ما آوضحته قيمة معامل ارتباط آیتا (۰)۰,۱۳ 


(۳-4-۶) الا ختلافات فى اتجاهات العملاء نحو مستوی أداء الأبعاد الرئيسة 
لجودة الخدمة باختلاف مهنتهم: 
جدول رقم (۱۹-۶) 
نتائج تحلیل التباین (اختبار ف) للفروق بين متوسط مستوی الأداء باختلاف الهنة 
ازاء عناصر جودة الخدمة القدمة على الرحلات الداخلية بالخطوط السعودية 


0 هوه 
1 
حل حا SBS‏ 42 


NET‏ حكومى 
خدمات الحجز والتذاکر و 7 أعمال لا يوجد لا يوجد 
EEE LE |‏ 
r‏ 


EES eV | سمح‎ | 


موظف حكومى 
موظف قطاع خاص 


Jo,‏ آعمال 
طا 

















الخدمات الأرضية 
فى صالة المطار 
(قبل الاقلاع) 





۱۳,۰۷۵ 


ho‏ كن 
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مهن أخرى 0° 
موظف حكومى 
موظف قطاع خاص دا ار 


٠والا‎ 


× یو حد اختلاف دال احصائیا عند مستوى معنوية ,١١(‏ 7( 


۳, ۳۳ 









دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۳۲ 


تحليل نتائج البحث الفصل الرابع 





يتضح من الجدول (4- 14( أنه ليس هناك اختلاف جوهرى (معنوى) باختلاف 
مهنة العميل فی متوسط مستوي آداء جمیع آبساة جودة الخدمات القدم علی الرحلات 
الدا خلية للخطوط السعودية من وجهة نظر آفراد البحث. إذ كانت جمیع قیم مستوی 
الدلالة اکبر من مستوی العنوية الحدد مسبقاً (۵ -۰,۰۱). 


(5-5-14) الا ختلافات فى اتجاهات العملاء نحو مستوی أداء الأبعاد الرئيسة 
لجودة الخدمة باختلاف دخلهم الشهری: 

جدول رقم (۲۰-۶) 
نتائج تحلیل التباین (اختبار ف) للفروق بين متوسط مستوی الأداء باختلاف الدخل 
الشهری إزاء عناصر جودة الخدمة القدمة على الرحلات الداخلية بالخطوط السعودية 


الأبعاد الدخل الشهرى المتوسط قيمة ف مستوی مصدر قوة التأثیر 
المحسویة الدلالة الفروق 
ral‏ ۰ ۵۰۰۰ يال ۰ ot‏ 

























الخدمات الأرضية فى 
صالة المطار (قبل الإقلاع) E year‏ 






الخدمات المقدمة على 


الخدمات المقدمة فى 


.)۰,۰۱( يوجد اختلاف دال إحصائيا عند مستوى معنوية‎ x 





۱۳۸ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الرابع تحليل نتائج البحث 


يتضح من الجدول (5- ۲۰) أنه ليس هناك اختلاف جوهرى (معنوى) فى متوسط 

مستوى الآداء من و جهة نظر أفراد البحث باختلاف الدخل الشهرى نحو الخدمات 

القدمة على الطاترة. اذ كانت قيمة مستوی الدلالة أكبر من مستوی العنوية الحدد 

مسبقاً ژه <۰)۰,۰۷۱ 
كما اتضح أن هناك DES‏ جوهرياً (معنويً) فى متوسط مستوی الأداء من وجهة 

نظر أفراد البحث باختلاف الدخل الشهرى نحو أبعاد الخدمات التالية: 

- خدمات الحجز والتذاكر: تبين أن متوسط مستوى أداء هذا البعد من وجهة نظر 
الأفراد الذين يقل دخلهم عن (۵۰۰۰) hy‏ والأفراد الذين يراوح دخلهم ما بين 
(۵۰۰۰) إلى أقل من ۱۰۰۰۰ ريال أكبر بشكل ذى دلالة احصائية (مستوی الدلالة 
۰ آقل من =O‏ ۰,۰۱) من وجهة نظر الأفراد الذين يزيد دخلهم الشهرى 
على (۱۵۰۰۰) ریال. إلا أن هذه الاختلافات ليست بالاختلافات الكبيرة: وهو ما 
أوضحته قيمة معامل ارتباط آيتا (۰)۰۰۱۱ 

- الخدمات الأرضية فى صالة المطار (قبل الإقلاع): تبين أن متوسط مستوى أداء 
هذا البعد من وجهة نظر الأفراد الذين يقل دخلهم عن (۵۰۰۰) ريال والأفراد 
الذين يراوح دخلهم ما بين (۵۰۰۰) إلى آقل من )٠٠٠٠١(‏ ريال أكبر بشكل ذى دلالة 
إحصائية (مستوى الدلالة ۰,۰۰۰ أقل من HO‏ ۰,۰۱) من وجهة نظر الأفراد الذين 
يراوح دخلهم ما بين (۱۰۰۰۰) إلى أقل من (۱۵۰۰۰) ریال. كما تبين أيضاً أن متوسط 
مستوی أداء هذا البعد من وجهة نظر الأفراد الذين يقل دخلهم عن (۵۰۰۰) Shay‏ 
والأفراد الذين يراوح دخلهم ما بين (۵۰۰۰) إلى أقل من (۱۰۰۰۰) ريال أكبر بشكل 
ذى دلالة إحصائية (مستوی الدلالة ۰,۰۰۰ أقل من HO‏ ۰۰۰۱) من وجهة نظر 
الأفراد الذین يزيد دخلهم الشهری على (۱۵۰۰۰) ریال. ووجد أن هذه الاختلافات 
ليست بالاختلافات الکبيرة. وهو ما آوضحته قيمة معامل ارتباط آیتا (۰,۲۱). 

- الخدمات القدمة فى محطات الوصول: تبین أن متوسط مستوی آداء هذا البعد من 
وجهة نظر الأفراد الذین يقل دخلهم عن (۵۰۰۰) ريال أكبر بشکل ذی دلالة إحصاتية 
(مستوی الدلالة ۰,۰۰۰ آقل من =O‏ ۰۰۰۱) من وجهة نظر الأفراد الذین يزيد 
دخلهم الشهری على (۱۵۰۰۰) ریال. الا أن هذه الاختلافات ليست بالاختلافات 
الکبيرة. وهو ما آوضحته قيمة معامل ارتباط آیتا (۰,۱۰). 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۳۹ 


تحليل نتائج البحث الفصل الرابع 


(0-4-4) الاختلافات فى اتجاهات العملاء نحو مستوى أداء الأبعاد الرئيسة 
لجودة الخدمة باختلاف الدرجة التى يسافرون عليها: 


۱ جدول رقم (۲۱-۶) 
نتائج تحلیل التباین (اختبار ف) للفروق بين متوسط مستوی الأداء باختلاف درجة السفر 
إزاء عناصر جودة الخدمة القدمة على الرحلات الداخلية بالخطوط السعودية 


علیها العمیل المحسوية | الدلالة الفروة 
خدمات الحجز والتذاکر درجة BV‏ 


الدرجة الأولى ۳۸۳۳۳۸ 
ods chest‏ 3 
الخدمات رید هی انه درجة الأفق ITT‏ 11۳ 5 
المطار (قبل الاقلاع) 
درجة الضيافة 


بر ۱۳ 
الدرجة الأولى Yo:‏ 
الخدمات المقدمة : 
سب علی درجة الأفق ۳,7 
الطائرة 3 
۰ ,۳ 


درجة الضيافة 


الح ت المقدمة ف 
مم م سام 
محطات الوصول ۳ 


توخ AE‏ وال | حصاکیا طق تستوى موی oS}‏ >{ 


یتضح من الجدول (4- ۲۱) أنه لیس هناك اختلاف جوهری (معنوی) فى متوسط 
مستوی الاداء من وجهة نظر آفراد البحث باختلاف الدرجة التی یسافرون علیها نحو 
الخدمات القدمة فى محطات الوصول. حيث كانت قيمة مستوی الدلالة آکبر من 
مستوی العنوية الحدد مسبقا (0 <۰۱, ۰). 

كما اصع إن بیان خاد ame‏ یا اش سوك توق الاداه من دس 
نظر أفراد البحث باختلاف الدرجة التی یسافرون علیها نحو آبعاد الخدمات التالية: 

خدمات الحجز والتذاکر: تبین أن متوسط مستوی آداء هذا البعد من وجهة نظر 
الأفراد الذین یس‌افرون على درجة الضيافة أكبر بش کل ذی دلالة إحصائية (مستوی 
الدلالة ۰,۰۰۰ أقل من =O‏ ۰,۰۱) من وجهة نظر الأفراد الذین یسافرون على الدرجة 
الأولی وآکبر آیضا من الذین یسافرون على درجة الأفق. إلا أن هذه الاختلافات ليست 
بالاختلافات الکبيرة. وهو ما أوضحته قيمة معامل ارتباط آیتا (۰۰۱۰). 





۱۶:۰ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الرابع تحليل نتاتج البحث 








الخدمات الأرضية فى صالة المطار (قبل الاقلاع): تبين أن متوسط مستوى أداء هذا البعد 
من وجهة نظر الأفراد الذين يسافرون على درجة الضيافة أكبر بشكل ذى دلالة إحصائية (مستوی 
الدلالة ٠,٠٠‏ أقل من ٠,١٠ =O‏ ) من وجهة نظر الأفراد الذين يسافرون على درجة الأفق. إلا أن 
هذه الاختلافات ليست بالاختلافات الكبيرة: وهو ما أوضحته قيمة معامل ارتباط آيتا .)٠ .١١(‏ 

الخدمات المقدمة على الطائرة: تبين أن متوسط مستوى أداء هذا البعد من وجهة نظر 
الأفراد الذين يسافرون على الدرجة الأولى أكبر بشكل ذى دلالة إحصائية (مستوی الدلالة 
۰ أقل من =O‏ ۰,۰۱) من وجهة نظر الأفراد الذين يسافرون على درجة الأفق. إلا أن هذه 
الاختلافات ليست بالاختلافات الكبيرة. وهو ما أوضحته قيمة معامل ارتباط آيتا (۰۰۱۰). 


(5-4-4) الاختلافات فى اتجاهات العملاء نحو مستوى أداء الأبعاد الرئيسة 
لجودة الخدمة باختلاف المعدل السنوى لسفرهم داخل المملكة: 
جدول رقم (۲۲-۶) 
نتائج تحلیل التباین (اختبار ف) للفروق بين متوسط مستوی الأداء باختلاف العدل 
السنوی للسفر إزاء عناصر جودة الخدمة القدمة على الرحلات الداخلية بالخطوط السعودية 


10-11 مرة فى السنة 
ارم ٠١‏ مرةفىانسنة | : 
٠١-5‏ ف 


-١‏ ۵ مرات فى الستة 
٠١ -١١‏ مرة فى الستة 100 


أت السنة 


آکثرمن ۱۵ مرة فى السنة | ٣.٠٠۲۱‏ 





× يوجد اتلاف وال Lae)‏ عند مستوی موي )7%( °(- 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱ 


تحليل نتائج البحث الفصل الرابع 
يتضح من الجدول )£- (YY‏ أنه ليس هناك اختلاف جوهری (معنوى) فى متوسط 
مستوى الأداء من وجهة نظر آفراد البحث باختلاف المعدل السنوى لسفرهم نحو 
الخدمات المقدمة على الطائرة. والخدمات المقدمة فى محطات الوصول, إذ كانت قيم 
مستوى الدلالة أكبر من مستوى المعنوية المحدد مسبقا (0 ,٠١‏ ۰). 
كنا ge‏ يروك Wao‏ حشرت کی کے نه د عستي اقا بت وس 
نظر أفراد البحث باختلاف المعدل السنوى لسفرهم نحو أبعاد الخدمات التالية: 





خدمات الحجز والتذاكر: تبين أن متوسط مستوى أداء هذا البعد من وجهة 
نظر الأفراد الذين يراوح معدل سفرهم ما بين (۱۱ إلى ۱۵) مرة أكبر بشكل ذى 
دلالة إحصائية (مستوى الدلالة ۰,۰۰۰ قل من =O‏ ۰۰۰۱) من وجهة نظر الأفراد 
الذين يزيد معدل سفرهم السنوى على (۱۵) مرة . إلا أن هذه الاختلافات ليست 
بالاختلافات الکبيرة. وهو ما أوضحته قيمة معامل ارتباط آيتا (۰,۱۰). 

الخدمات الأرضية فى صالة المطار (قبل الإقلاع): تبين أن متوسط مستوى أداء 
هذا البعد من وجهة نظر الأفراد الذين يراوح معدل سفرهم ما بين (۱ إلى ۵) مرات؛ 
والذين يراوح معدل السفر لهم ما بين ١١(‏ إلى ۱۵) مرة أكبر بشکل ذى دلالة إحصائية 
(مستوى الدلالة ۰,۰۰۰ أقل من 20 )٠ , ١١‏ من وجهة نظر الأفراد الذين يزيد معدل 
سفرهم السنوی على (۱۵) مرة. إلا أن هذه الاختلافات ليست بالاختلافات الکبيرة. 
وهو ما أوضحته قيمة معامل ارتباط آيتا (۰,۱۰). 


(۵-6) دراسه الاختلافات (الفجوات المحتملة) بين إدراك العملاء 
لأهمية الأبعاد المختلفة التى تشكل جودة الخدمة بالخطوط 
السعودية ودرجة أداء هذه الأبعاد فى الواقع العملى: 

قام الباحثان فى سبيل تحقيق ذلك باستخدام اختبار المقارنة بين متوسط مجموعتين 
مرتبطتين (اختبار ت للعينات المزدوجة) لدراسة معنوية الفروق بين أهمية ومستوى 
أداء العناصر المختلفة التى تشكل جودة الخدمة. وفيما يلى عرض لهذه النتائج 
وتحليلها وتفسيرها: 





۱:۲ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الرابع تحليل نتائج البحث 
(۱-۵-4) دراسة الاختلافات (الفجوات المحتملة) بين إدراك العملاء 
للأهمية وبين درجة الأداء الفعلى للأبعاد الرئيسية: 
يتناول هذا الجزء دراسة الاختلافات فى الآراء بين إدراك العملاء للأهمية وبين 
درجة الأداء الفعلى للأبعاد الرئيسة التى تشكل جودة الخدمة على الرحلات الداخلية 
بالخطوط السعودية. وذلك من خلال الجدول التالى: 
جدول رقم (۲۳۶) 
نتائج اختبار (ت) لعنوية الفروق بين آهمية الأبعاد الرئيسة التی تشکل جودة 
الخدمة وبين مستوی آدائها فى الواقع الفعلی 


الوسط ae‏ 
الأبعا الوسط الحسابى | الوسط الحسا ترتيب 
د مستوى 
لدر a>‏ الأهمية لمستوی ی 3 در 5 قيمة (ت) الدلالة الفجوة 


۱ 
۱ 











الخدمات الأرضية فى صالة 
المطار (قبل الاقلاع). 















الخدمات المقدمة علی 
الطائرة. 


الخدمات المقدمة فى محطات 
الوصول. 


.]۰,۰۱( ذال [حضائیاً عتد مستوی معنوية‎ xx 


یتضح من الجدول رقم (۶- ۲۳) أن هناك فروقاً معنوية (إذ إن قيمة ت كبيرة 
ومستوی الدلالة صغیر وأقل من ۰,۰۱) بين ادراك العمیل لدرجة آهمية الخدمة وبين 
مستوی آدائها فى الواقع الفعلی. وذلك لجمیع الأبعاد الرئيسة للخدمات القدمة من 
الخطوط السعودية. وآن هذا الفرق كان لصالح درجة الأهمية عن مستوی الأداء (قيمة 
الوسط الحسابی للفرق لجمیع الأبعاد موجبة). مما يدل أن درجة آهمية الخدمة لدی 
العمیل تفوق مستوی آدائها . وکان ترتیب هذه القجؤة وفقا لحجم کبرها (قیمة الوسط 
الحسابی للفرق) ومن ثم أولوية تحسینها. كما یلی: 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱:۳ 


تحليل نتائج البحث الفصل الرابع 





-١‏ الخدمات المقدمة فى محطات الوصول. 
۲- الخدمات الأرضية فى صالة المطار (قبل الاقلاع). 
۳- خدمات الحجز والتذاكر. 

۶- الخدمات المقدمة على الطائرة. 


(۲-۵-6) دراسة الا ختلافات (الفجوات المحتملة) بين إدراك العملاء 
للأهمية وبين درجة الأداء الفعلى لعناصر خدمات الحجز والتذاكر: 

يتناول هذا الجزء دراسة الاختلافات فى الآراء بين إدراك العملاء للأهمية وبين 
درجة الأداء الفعلى لعناصر خدمات الحجز والتذاكر على الرحلات الداخلية بالخطوط 
السعودية. وذلك من خلال الجدول التالى: 

جدول رقم (YE-£)‏ 
نتائج اختبار )>( للعنوية الفروق بين أهمية خدمات الحجز والتذاكر وبين مستوى 
أدائها فى الواقع الفعلى 


وضوح أرقام هواتف الحجز 
المملكة المختلفة وبساطتها. ل م3 
1 | 
سرعة اجون على جد لهاتف 1 کر ۵۲ 
الخاص بالحجز 
سرعة الرد على المکالمة من موظف ۹۵۸3 ۲ ۲ 
السعودية. 


ترحیب موقت السمودية بالمتصال 
والتعریف باسمه ویاسم السعودية 
بصوت واضح ومسموع. 

الحصول على الحجز فی الموعد 
الذی برغب فيه العميل. 

سهولة الحصول على درجة الخدمة 
التى يريدها العميل على الطائرة. 
مناسبة أوقات إقلاع الرحالات 
الداخلية لاحتياجات العملاء. 





1.5 دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


كقاية عدد الرحلات الداخلية 
للمناطق التى تسافر إليها. 


للعميل مثل رقم الحجز ورقم الرحلة. 
وتاريخ الحضور والإقلاع. وآخر 
موعد لإصدار التذاكر. 


حسن استقبال موظفى السعودية 
فى مكاتب مبيعات التذاكر والحجز 
للعملاء والإجاية عن تساژلاتهم 
والاصفاء إليهم. 


التزام موظفى مكاتب مبيعات التذاكر 
والحجز بتقدیم الخدمة للعملاء 
حسب أسيقية الدخول المكتب. 


توافر المقاعد الكافية لانتظار 
العملاء فى مكاتب مبيعات التذاكر 
والحجز. 

وجود موظفى مكاتب مبيعات التذاكر 
والحجز فى مواقع الخدمة. 

قرب مكاتب مبيعات التذاكر والحجز 
من العميل وسهولة الوصول إليها. 
توافر مواقف السيارات لدی مكاتب 
مبيعات التذاكر والحجز. 

سعر التذكرة وفقا للدرجة التى 
تسافر عليها 





.)۰۰۰۰۱( دال إحصائياً عند مستوى معنوية‎ x 

يتضح من الجدول رقم (4- ۲۶) أن هناك فروقاً معنوية (إذ إن قيمة ت كبيرة 
ومستوی الدلالة صغیر واقل من ۰۰۰۱) بین [دوالك العمیل لدرجة آهمية الخدمة وبين 
مستوی آدائها فى الواقع الفعلی. وذلك لجمیع خدمات الحجز والتذاکر» وأن هذا 
الفرق كان لصالح درجة الاهمية عن مستوی الاداء (قيمة الوسط الحسابی للفرق 
لجمیع الأبعاد موجبة). مما يدل أن درجة آهمية الخدمة لدی العمیل تفوق مستوی 
آدائها . وکان ترتیب هذه الفجوة وفقا لحجم کبرها (قيمة الوسط الحسابی للفرق) 
ومن ثم آولوية تحسینها. LS‏ یلی: 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات £0\ 


تحليل نتائج البحث الفصل الرابع 
اك ببسو SSH)‏ وکنا لدرحة الس soles‏ عليه 

۴- سرغة الرد غلی AISA‏ من موظف السعودية: 

د cat‏ نی انچر تی ایت اتکی وی زه ایا 

۶- واف مواقف السیارات لدی مکاتب مبیعات التذاگر والحجز. 

فت پیب اسان نان تسق ااا اناس ee‏ 

كد كفاية عدد الرحلات الداخلية للمناطق التی تسافر الیها. 

۷- مناسبة آوقات اقلاع الرحلات الداخلية لاحتیاجات العملاء. 

=A‏ كرب كاك بیدا التذاقر الجر جى اليل وسهولة الرسیق تیه 


4- حسن استقبال موظفى السعودية فى مكاتب مبيعات التذاكر والحجز للعملاء 
والإجابة عن تساؤلاتهم والإصغاء إليهم. 


-٠‏ سرعة إنجاز الخدمة المطلوبة للعميل. 

۱- وجود موظفى مكاتب مبيعات التذاكر والحجز فى مواقم الخدمة. 

۲- تواقر القاعد الكاسضة لانتظار العملاء هى مکاتب مبينات التذاگر والخجز. 

۳- وضوح آرقام هواتف الحجز لناطق الملكة الختلفة وبساطتها . 

۶- سهولة الحصول علق درجة الخدمة التق پریدها العمیل على الطاگرة: 

6 التزام موظفی مکاتب مبیعات التذاکر والحجز بتقدیم الخدمة للعملاء حسب 
es all Rail‏ اب 

ce 3-11‏ موظف الس droge‏ بالمتصل والتعريف باسمه وباسم السعودية بصوت 
واضح ومسموع. 


۷- ده ووضوح العلومات العطاة للعمیل متل: رفم الحجز ورقم الرحلة. وتاريخ 


:۱ دراسة رضاء العمللاء عن جودة الخدمات 


الفصل الراد تحليل نتائج البحث 


(۲-۵-۶) دراسه الا ختلاقات (ا لفجوات المحتملة) بين ادراك العملاء 
للأهمية وبين درجة الأداء الفعلی لعناصر الخدمات الأرضية فى صالة 
المطار (قبل الإقلاع): 

یتناول هذا الجزء دراسة الاختلافات فى الاراء بين إدراك العملاء للأهمية وبين 
درجة الأداء الفعلی لعناصر الخدمات الأرضية فى صالة الطار(قبل الاقلاع) على 
الرحلات الداخلية بالخطوط السعودية. وذلك من خلال الجدول التالى: 


جدول رقم (۲۵-۶) 
نتائج اختبار (ت) لمعنوية الفروق بين أهمية الخدمات الأرضية قبل الاقلاع وبين 
مستوى أداتها فى الواقع الفعلى 





وجود لوحات إرشادية تسهل عملية 
الوصول إلى مواقع الخدمات فى 
المطار : 

مدة الانتظار فى الصف قبل الوصول 
إلى موظفی قبول الرکاب . 

سهولة وسرعة إنهاء إجراءات السفر 
لدی موظفى قبول الركاب. 

وجود موظفى السعودية فى مواقع 
الخدمة فى صالة المطار 


حسن استقبال موظفى السعودية قى 


صالة المطار للعملاء والاجاية عن 
تساژلاتهم. والاصفاء الیهم. 


كفاية المقاعد المخصصة للجلوس فى 
صالات المطار. 


3 دفة المعلومات all‏ تظهرها 
وصىئى ر ١56 11 $e‏ 

اللوحات الإرشادية الإلكتروتية فى المطار۔ 
۱ ۱ 0 5 ۱ 1 


تواقر عربات تقل الحقائب إلى صالات 
المطار. 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱:۷ 





تحليل ننائج البحث الفصل الرايع 


















وجود مكان واضح ومحدد لاستقبال 
ركاب الانتظار . 
حسن استقبال ركاب الانتظار من قبل 
الموظفین المختصین. 


TF FETE 
۱1۸ 1,7-4 2۷۳۳ تحقیق الاولية فى توزیع بطاقات صعود‎ 
. الانتظار‎ GIS, الطائرة المتبقية على‎ 


ا | ی 


15 (حصاقبا die‏ مستوی محقویه ۲:۰1 








يتضح من الجدول رقم (4- (YO‏ أن هناك فروقاً معنوية (إذ إن قيمة ت كبيرة 
ومستوى الدلالة صغير وأقل من oy‏ 5 +( بين إدراك العمیل لدرجة آهمية الخدمة وبين 
مستوى آدائها فى الواقع الفعلى: وذلك لجميع الخدمات الأرضية قبل الإقلاع: Oly‏ 
هذا الفرق كان لصالح درجة الأهمية عن مستوى الأداء (قيمة الوسط الحسابى للفرق 
لجميع الخدمات (din ge‏ مما يدل أن درجة أهمية الخدمة لدى العميل تفوق مستوى 
آدائها . وكان ترتيب هذه الفجوة وفقا لحجم كبرها (قيمة الوسط الحسابى للفرق) 
ومن ثم أولوية تحسینها. كما يلى: 
۱- تحقيق الأولية فى توزيع بطاقات صعود الطائرة المتبقية على ركاب الانتظار. 
۲- حسن استقبال ركاب الانتظار من قبل الموظفين المختصين. 
۳- اقلاع الرحلات فى مواعیدها الحددة. 
۶- وجود مکان واضح و محدد لاستقبال رکاب الانتظار. 
۵- مدة الانتظار فى الصف قبل الوصول إلى موظفی قبول الرکاب. 
1- سهولة وسرعة الوصول إلى الطائرة. 
¥۷ حسن استقبال موظفى السعودية فى صالة المطار للعملاء والإجابة عن تساوّلاتهم. والاصفاء الیهم. 
۸- سهولة وسرعة إنهاء إجراءات السفر لدى موظفی فبول الركاب. 
9- سرعة إنهاء إجراءات قبول العفش. 


۱:۸ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 





الفصل الرابع تحليل نتائج البحث 
-٠‏ وضوح ودفة المعلومات التى تظهرها اللوحات الإرشادية الإلكترونية فى المطار. 
۱- وجود لوحات إرشادية تسهل عملية الوصول إلى مواقع الخدمات فى المطار. 
اة سم ACN‏ 250 مو ead‏ 

۳- تواقر خدمات الاستعلامات فى المطار. 

6 - وجود موظفى السعودية فى مواقع الخدمة فى صالة المطار. 

۵- مستوی النظافة فی صالات الطار. 

YES -3‏ القاعت :ا كسس تلجلوین قی Veo‏ الطان: 

۷- تواقر عربات نقل الحقائب إلى صالات المطار. 

۸- مستوی التکییف فى صالات المطار. 


)£-0-£( دراسه الا ختلاقات (الفجوات المحتملة) بين ادراك العملاء 
للأهمية وبين درجة الأداء الفعلی لعناصر الخدمات المقدمة على الطائرة: 
يتناول هذا الجزء دراسة الاختلاقات فى الآراء بين إدراك العملاء للأهمية وبين 


درحه 3 الآداء الفعلى لعناصر الخدمات المقدمة عن الطائرة علی الرحالات الداخلية 
بالخطوط السعودية. وذلك من خلال الجدول التالی: 
جدول رقم (۲۱-۶) 
نتائج اختبار (ت) لعنوية الفروق بين أهمية الخدمات القدمة على الطائرة وبين 
مستوی آدائها فى الواقع 


حسن استقیال طاقم الملاحین للرکاب 
ومساعدتهم آشاء الدخول إلى الطاترة. 


الحصول على المقعد المدون فى LAW‏ ۶ 
بطافة قود الطائرة. 


سعة المقعد المخصص على ان a‏ و سول 
مدى تلبية رغبة العائلات فى توغیر 

A N 0 give ر‎ SAH 
مقاعد متجاورة.‎ 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات £4\ 


تحليل نتائج البحث الفصل الراد 





بلاغ التعليمات الشفهية للركاب يصوت 
واضح ومسموع من قبل طافم الملاحين . 


سرعة استجابة طاقم الملاحين فى 
الطائرة لطلبات الركاب. 

تقديم طافم الملاحين للخدمات على 
الطائرة بتنظیم وترتیب وعناية فائمة 
بالركاب. 

توافر وسائل الأمن والسلامة على 
الطائرة (مخارج الطوارئ. وآحزمة 
الأمان. وسترة النجاة) ووضوح أماكنها . 


نظافة مقصورة الطائرة. ; : 3 


< 


> 


- 


كفاءة نظام التكييف على الطائرة. نقد Yo,‏ 
تواقر وسائل الترفيه على الطائرة 
وسهولة الاستفادة منها. 

جودة المآكولات والمشروپات 
التى تقدم على الطائرة ومتاسبتها 
لاحتیاجات العملاء. 

كفاية المآكولات والمشروبات التی 
تقدم على الطاثرة. 


4 
> 


وحود تشكيلة واسعة من مبیعات 
السعودية على الطائرة. 


4 


توافر مطبوعات السعودية فى 
جيوب المقاعد على الطائرة. وكفاءة 
المعلومات الموجودة يها وحداتتها. 
الوصول إلى محطة الوصول فى 
الموعد المحدد. 

كفاءة طاقم الكبينة (الطيار 
ومعاونيه). 

أسعار خدمات الاتصال المقدمة 
على الطائرة. 








د 
> 
2 
> 


:وال إحسائيا عند مستوى سنتوية مر إن 





\o.‏ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الرابع تحليل نتائج البحث 
يتضح من الجدول رقم (4- (TV‏ أن هناك فروقاً معنوية (إذ إن قيمة ت كبيرة 

ومستوى الدلالة صغير وأقل من ۰,۰۱) بين إدراك العميل لدرجة أهمية الخدمة وبين 

مستوى أدائها فى الواقع الفعلی. وذلك لجميع الخدمات المقدمة على الطائرة: وأن 

هذا الفرق كان لصالح درجة الأهمية عن مستوى الأداء (قيمة الوسط الحسابى للفرق 

لجميع الخدمات موجبة). مما يدل أن درجة أهمية الخدمة لدى العميل تفوق مستوى 

آدائها. وكان ترتيب هذه الفجوة وفقا لحجم كبرها (قيمة الوسط الحسابى للفرق) 

ومن ثم أولوية تحسينهاء كما يلى: 

۱- أسعار خدمات الاتصال المقدمة على الطائرة. 

۲- أسعار مبيعات السعودية. 

۲- جودة المأكولات والمشروبات التى تقدم على الطائرة ومناسبتها لاحتياجات العملاء. 

4- سعة المقعد المخصص على الطائرة. 

0- الوصول إلى محطة الوصول فى الموعد المحدد. 

1- كفاية المأكولات والمشروبات التى تقدم على الطائرة. 

۷- توافر وسائل الترفيه على الطائرة وسهولة الاستفادة منها . 

۸- مدی تلبية رغبة العائلات فى توفیر مقاعد متجاورة. 

4- سرعة استجابة طاقم اللاحبن فى الطائرة لطلبات الرکاب. 

۰- توافر خدمات الاتصال على الطاترة. 

۱- تقدیم طاقم اللاحین للخدمات على الطائرة بتنظیم وترتی ب وعناية فائقة 
بالرکاب. 

۲- كفاءة نظام التکییف على الطائرة. 

۲- تواقر الضحف الیومیة على fis‏ الطاكرة وكفانتها: 

5 - كفاءة طاقم الكبينة (الطيار ومعاونيه). 

۵- ابلاغ التعليمات الشفهية للركاب بصوت واضح ومسموع من قبل طاقم الملاحين. 

7- حسن استقبال طاقم الملاحين للركاب ومساعدتهم أثناء الدخول إلى الطائرة. 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات \o\‏ 


تحليل نتائج البحث الفصل الرابع 

۷- توافر وسائل الأمن والسلامة على الطائرة (مخارج الطوارئ» وأحزمة الأمانء 
وسترة النجاة) ووضوح أماكنها. 

۸- نظافه مقصورة الطائرة. 

65 الحصول على القعد الدون فى بطافة صعود الطائرة. 

۰- تواقر مطبوعات السعودية فى جیوب القاعد على الطاثرة: وكفاءة العلومات 
الموجودة بها وحدانتها. 

۱- وجود تشكيلة واسعة من مبيعات السعودية على الطائرة. 


(۵-۵-4) دراسة الا ختلافات (الفجوات المحتملة) بين إدراك العملاء للأهمية 
وبين درجة الأداء الفعلی لعناصر الخدمات المقدمة فى محطات الوصول: 

یتناول هذا الجزء دراسة الاختلافات فى الاراء بين إدراك العملاء للأهمية وبين 
درجة الأداء الفعلی لعناصر الخدمات القدمة فى محطات الوصول على الرحلات 
الداخلیه بالخطو ط السعودیة. وذلك من خلال الجدول التالی: 

جدول رقم (۲۷-۶) 
نتائج اختبار (ت) لعنوية الفروق بين أهمية الخدمات القدمة فى محطات الوصول 
وبين مستوی آداتها فى الواقع الفعلی 


الوسط الحسابی 


للفرق 
(الأهمية - الأداء) 


اندض piace‏ 
مناسبة وسيلة النقل من الطائرة إلى ۲ Y‏ 1,7-0 01,0۷71 
صالات المطار. 


eee تیه‎ 
lem | مت لد لت‎ 
سح‎ e Sm e ea 


sen ee eee ; N eee ee 


(°°) agp Soke wae #اذال الخضاكيا‎ 





۱5۲ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الرابع تحليل نتائج البحث 

یتضح من الجدول رقم (4- (TV‏ أن هناك فروقاً معنوية (إذ إن قيمة ت كبيرة 
ومستوى الدلالة صغير وأقل من ۰,۰۱) بين إدراك العميل لدرجة أهمية الخدمة وبين 
مستوى أداتها فى الواقع الفعلى: وذلك لجميع الخدمات المقدمة فى محطات الوصول, 
وأن هذا الفرق كان لصالح درجة الأهمية عن مستوى الأداء (قيمة الوسط الحسابى 
للفرق لجميع الخدمات موجبة)ء مما يدل أن درجة أهمية الخدمة لدى العميل تفوق 
مسنوی أداتها. وكان ترتیب هده الفجوة Lado‏ لحجم کبرها (قیمة الوسط الحسابی 
للفرق) من تم آولوية تحسینها. كما یلی: 

۲- مدی توافر وسيلة Jail‏ الشکاوی والقترحات لوظفی السعودية. 

۳- سرعة تسلیم الحقائب. 

. مناسبة وسيلة النقل من الطائرة إلى صالات الطار‎ -٤ 

۵- سهولة إعادة تأكيد الحجز. 

1- سرعة خروج السافرین من الطائرة. 

۷- عدم ضياع الحقائب. 





۸- الحافظة على محتویات الحقائب. 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ١‏ 


الفصل الخامس 


النتاتج والتوصيات 


الفصل الخامس النتائج والتوصيات 








سيتم فى هذا الفصل عرض ملخص لأهم النتاتج التى توصل إليها البحث. 
بالاضافة إلى مجموعة من التوصيات التى يوصى بها الباحثان بناءً على تلك النتائج, 
وذلك علی النحو التالی: 


أولا - نتاتح البحث: 
توصل البحث إلى النتائج التالية: 


)1-1( نتائج البحث الخاصة بالتساؤل الأول المتعلق بالأهمية 
النسبية للأبعاد المختلفة التى تشكل جودة الخدمات المقدمة: 


(۱-۱-۱) ترتيب الأهمية النسبية للأبعاد الرئیسة: 

جاء ترتيب الأهمية النسبية للأبعاد الرئيسة من وجهة نظر آفراد البحث (العملاء) 
كما يلى: 

-١‏ خدمات الحجز والتذاكر. 

-Y‏ الخدمات الأرضية فى صالة المطار (قبل الإقلاع). 

۳- الخدمات المقدمة فى محطات الوصول. 

-٤‏ الخدمات المقدمة على الطائرة. 


)1-1-1( ترتيب الأهمية النسبية للعناصر المختلفة لكل بعد على حدة: 


البعد الأول - خدمات الحجز والتذاكر: 
جاء ترتيب الأهمية النسبية للعناصر المختلفة لهذا البعد من وجهة نظر أفراد 

البحث (العملاء) كما يلى: 

۱- 435 ووصوح المعلومات المعطاة للعميل jin‏ رفم الحجز ورقم الرحله. وتاريخ 
الحضور والاقلاع. وآخر موعد لاصدار التذاکر . ولآن عنصر «دقة ووصوح 
العلومات العطاة للعمیل» يعد أحد مکونات بعد «الاعتمادية» فإننا نجد أن 


ام يإ 
دراسه رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱5۷ 


النتائج والتوصيات الفصل الخامس 








هذا يتفق مع الدراسة التى قام بها Fareena and Simpson‏ عام ١٠٠٠م‏ لقياس 
الفجوة الخامسة من نموذج د تحليل الفجوات .(SERVQUAL)‏ وهی الفجوة بين 
الجودة المتوقعة للخدمة من وجهة نظر العميل ومستوى الأداء الفعلى لهاء وقد 
توصل الباحثان فيها إلى ترتيب أبعاد الجودة من وجهة نظر العملاء. فكان عنصر 
«الاعتمادية» (Reliability)‏ هو العنصر الأهم من بين العناصر الخمسة المحددة 
لجودة الخدمات لدى المسافرين: وذلك فى حكمهم على جودة الخدمات الجوية 
فى الرحللات الدولية. 

۲- الحصول على الحجز في الموعد الذى يرغب فيه العميل. وهذا ما يتفق مع 
الدراسة التى ala‏ بها توفيق عبد المحسن لتحليل إدراك العملاء لجودة الخدمة 
بشركة مصر للطيران: إذ احتل عنصر «سهولة الحجز وتأكيده» الترتيب الثانى من 
بين (۲۱) عنصرا من عناصر جودة الخدمة. 

۳- سعر القذكرة وفقاً للدرجة التی تسافر علیها . 

۶- سرعة انجاز الخدمة الطلوية للعمیل. 

0- التزام موظفی مکاتب مبیعات التذاکر والحجز بتقدیم الخدمة للعملاء حسب 
أسبقية الدخول الکتب: 

1- وجود موظفی مکاتب مبیعات التذاکر والحجز فى موافع الخدمة. 

۷- حسن استقبال موظفی السعودية فى مکاتب مبیعات التذاکر والحجز للعملاء 
والاجابة عن تساوّلاتهم والاصفاء الیهم. 

۸- سرعة الحصول على خط الهاتف الخاص بالحجز. 

4- وضوح أرقام هواتف الحجز لناطق المملكة الختلفة وبساطتنها . 

۰- مناسبة آوقات اقلاع الرحلات الداخلية لاحتیاجات العملاء. 

۱- كفاية عدد الرحلات الداخلية للمناطق التی تسافر الیها . 

۲- سرعة الرد على الكالة من موظف السعودية. 

۳۲- قرب مکاتب مبیعات التذاکر والحجز من العمیل وسهولة الوصول إليها. 

- توافر القاعد الكافية لانتظار العملاء فى مکاتب مبیعات التداکر والححز. 


eee 
دراسة رضاء العمالاء عن جودة الخدمات‎ \OA 


النتائج والتوصيات 


الفصل الخامس : 3 
جلك مس _ النتائج والتوصيات 
10- تواقر مواقف السیارات لدی مكاتب مبيعات التذاكر والحجز. 

1 سهولة الحصول على درجة الخدمة التى يريدها العميل ole‏ الطائرة. 


-\V‏ ترحیب موظف السعودية بالتصل والتعریف یاسمه وباسم السعودية بصوت 
واضح ومسموع. 


البعد الثانى - الخدمات الأرضية فى صالة المطار (قبل الإقلاع): 
جاء ترتيب الأهمية النسبية للعناصر المختلفة لهذا البعد من وجهة نظر أفراد 

البحث (العملاء) كما يلى: 

-١‏ إقلاع الرحلات فى مواعيدها المحددة. وهذا يتفق مع ما توصلت إليه الدراسة 
التى قامت بها مجلة (Frequent Flyer and J.D Power and Associates)‏ فى 
شهرمايو من العام ۰ إذ تبين أن عنصر الإقلاع فى الوقت المحدد يحتل 
الترتيب الأول من حیث الأهمية من بين العناصر التى تؤثر فى درجة الرضاء 
للمسافرين على عدد من شركات الطیران الأمريكية: « وذلك بنسبة (۲۵/). کما 
احتل هذا العنصر الترتيب الرابع لدرجة الأهمية من بين (۲۱) ا ا 
عناصر جودة الخدمة فى الدراسة التى قام بها عبد المحسن توفيق لتحليل إدراك 
العملاء لجودة الخدمة بشركة مصر للطیران. Os‏ عنصر «إقلاع الرحلات 
فى مواعيدها اه ونيد أحد مكونات يعد «الاعتمادية». فإننا نجد أن هذا 
يتفق مع الدر اسة التى قام بها Fareena and Simpson‏ عام ١٠٠٠م‏ لقياس 
الفجوة الخامسة من نموذج تحليل الفجوات (SERVQUAL)‏ وهی الفجوة بين 
الجودة المتوقعة للخدمة من وجهة نظر العميل ومستوى الأداء الفعلى لهاء وقد 
توصل الباحثان فيها إلى ترتيب أبعاد الجودة من وجهة نظر العملاء. فكان عنصر 
«الاعتمادية» (Reliability)‏ هو العنصر الأهم من بين العناصر الخمسة المحددة 
لجودة الخدمات لدى السافرین. وذلك فى حكمهم على جودة الخدمات الجوية 
فى الرحلات الدولية. 

۲- تحقيق الأولية فى توزيع بطاقات صعود الطائرة المتبقية على ركاب الانتظار. 

۳- مستوى النظافة فى صالات المطار. 

-٤‏ مستوى التكييف فى صالات المطار. 


دراسه رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱5۹ 


النتائج والتوصيات الفصل الخامس 


ee 
وجود لوحات إرشادية تسهل عملية الوصول إلى مواقع الخدمات فى المطار.‎ -۵ 

1- وجود موظفى السعودية فى مواقع الخدمة فى صالة المطار. 

۷- سرعة إنهاء إجراءات قبول العفش. 

۸- سهولة وسرعة إنهاء إجراءات السفر لدى موظفى قبول الركاب. 


4— كفاية القاعد المخصصة للجلوس فى صالات الطار. 





-٠‏ حسن استقبال موظفى السعودية فى صالة المطار للعملاء والإجابة عن تساؤلاتهم: 
والاصفاء الیهم. 

)\- وضوح 43.59 المعلومات التى تظهرها اللوحات الإرشادية الإلكترونية فى الطار. 

۳- وجود مكان واضح ومحدد لاستقيال ركاب الانتظار. 

غ١-‏ سهولة وسرعة الوصول إلى الطائرة. 

-\o‏ تواقر عریات نقل الحقائب oll‏ صالات المطار. 

-٦‏ مدة الانتظار فى الصف فيل الوصول إلى موظفى فيول الرکاب. 

۷- توافر خدمات الاستعلامات فى المطار. 


۸- مناسبة سعر الکیلو الزاكد من العفش. 


البعد الثالث - الخدمات المقدمة على الطائرة: 
جاء ترتیب الأهمية النسبية للعناصر الختلفة لهذا البعد من وجهة نظر آفراد 
البحث (العملاء) كما يلئ: 
-١‏ توافر وسائل الأمن والسلامة على الطائرة (مخارج الطوارئ: وأحزمة الأمانء 
وسترة النجاة) ووضوح آماکنها 3 
۲- كفاءة طاقم الكبينة (الطيار ومعاونيه). 
۳- نظافة مقصورة الطائرة. 


۶- كفاءة نظام التكييف على الطائرة. 


سس 
۱1۰ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


۵- مدی تلبية رغبة العائلات فى توفير مقاعد متجاورة. 

1- الوصول إلى محطة الوصول فى الموعد المحدد. 

۷- سرعة استجابة طاقم الملاحين فى الطائرة لطلبات الركاب. 

۸- تقديم طاقم اللاحین للخدمات على الطاكرة بتنظيم وترتي ب وعناية فائقة 
بالركاب. 

4— سعة القعد المخضص على الطائرة. 

-٠‏ حسن استقبال طاقم الملاحين للركاب ومساعدتهم فى أثناء الدخول إلى الطائرة. 

-١١‏ ابلاغ التعليمات الشفهية للركاب بصوت واضح ومسموع من قبل طاقم 


الملاحين. 
۲- جودة المأكولات والشروبات التى تقدم على الطائرة ومناسبتها لاحتياجات 
العملاء. 


۳- الحصول على المقعد الدون فى بطاقة صعود الطائرة. 

-٤‏ كفاية المآكولات والمشروبات التى تقدم على الطائرة. 

10- توافر الصحف اليومية على من الطائرة وكفايتها. 

3155-11 > مطبوعات السعودية فى جيوب المقاعد على الطاترة» وكفاءة المعلومات 
الموجودة بها وحداثتها. 

1g -۷‏ وسائل الترفية على الظاقرة وسهوله الاستفادة Agia‏ وضدا يثفق (تقريباً) 
مع ما توصلت إليه الدراسة التى قامت بها مجلة Frequent Flyer and J.D)‏ 
(Power and Associates‏ فى شهر gale‏ من العام ۲۰۰۰م؛ إذ تبين أن عنصر 
البرامج الترفيهية يحتل الترتيب الأخير من حيث الأهمية من بين العناصر التى 
تؤثر فى درجة الرضاء للمسافرين على عدد من شركات الطيران الأمريكية. 
وذلك بنسبة (#1). كما احتل هذا العنصر الترتيب العشرين (قبل الأخير) لدرجة 
الأهمية من بين (۲۱) عنصرا من عناصر جودة الخدمة فى الدراسة التى قام بها 
عبد المحسن لتحليل إدراك العملاء لجودة الخدمة بشركة مصر للطيران. 

-\A‏ أسعار مبيعات السعودية. 
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4\- أسعار خدمات الاتصال المقدمة على الطائرة. 

۰- تواقر خدمات الاتصال على الطائرة. 

-Y)\‏ وجود تشكيلة واسعة من مبیعات السعودية على الطائرة. 


البعد الرابع - الخدمات المقدمة فى محطات الوصول: 
جاء ترتيب الأهمية النسبية للعناصر المختلفة لهذا البعد من وجهة نظر آفراد 
البحث (العملاء) كما يلى: 
-١‏ عدم ضياع الحقائب. 
۲- المحافظة على محتويات الحقائب. 
۳- سرعة تسليم الحقائب. 
۶- سهولة dale!‏ تأكيد الحجز. 
۵- سرعة الاستجابة لطلبات وشكاوى العملاء. 
1- مناسبة وسيلة النقل من الطائرة إلى صالات المطار. 
۷- مدى توافر وسيلة لنقل الشكاوى والمقترحات لموظفى السعودية. 
۸- سرعة خروج المسافرين من الطائرة. 
(۲-۱) نتائج البحث الخاصة بالتساؤل الثانى المتعلق بالا ختالافات 
فى درجة الأهمية للأبعاد المختلفة التى تشكل جودة الخدمة 
باختالاف الخصائص الشخصية للعملاء: 
(۱-۲-۱) أعمار العملاء: 
جاءت الاختلافات فى درجة الأهمية للأبعاد المختلفة التى تشكل جودة الخدمة 
باختلاف أعمار العملاء. كما يلى: 
۱- لا يوجد اختلاف فى درجة أهمية «الخدمات المقدمة على الطائرة» باختلاف 
أعمار العملاء. 


۱۹۲ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الخامس النتاتج والتوصيات 
ooo‏ تست 


۲- تزيد درجة أهمية «خدمات الحجز والتذاكر» للعملاء الذين تراوح أعمارهم بين 
(۲۰) إلى آقل من (۳۰) سنة عن العملاء الذين تزيد أعمارهم على )+1( سنة. 
۳- تزيد درجة أهمية «الخدمات الأرضية فى صالة المطار (قبل الإقلاع)» للعملاء 
الذين تراوح أعمارهم بين (۲۰) إلى اقل من (۳۰) سنة عن العملاء الذين تزيد 

أعمارهم على )1١(‏ سنة. 

-٤‏ تزيد درجة أهمية «الخدمات المقدمة فى محطات الوصول» للعملاء الذين تراوح 
أعمارهم ما بين (۲۰) إلى أقل من (۳۰) سنة. والعملاء الذين تراوح أعمارهم بين 
(۳۰) إلى أقل من (۶۰) سنة العملاء الذين تزيد أعمارهم على )1١(‏ سنة. 
وهذا يعنى أن درجة أهمية خدمات الحجز والتذاكر. والخدمات الأرضية فى صالة 

المطار (قبل الإقلاع): والخدمات المقدمة فى محطات الوصول. تزيد فى رأى العملاء 

قتقاز الس 


(۷-۲-۱) المستوی التعلیمی للعملاء: 
~~ بوحد اختلاف فى درجة الأهمية نحو جميع أبعاد جودة الخدمات المقدمة على 
الرحلات الداخلية للخطو ط السعودیه. باختلاف المستوى التعليمى للعملاء. 


(۲-۲-۱) مهنة العملاء: 
جاءت الا ختلافات فى درجة الأهمية للأبعاد الختلفة التی تشکل جودة الخدمة 
باختلاف مهنة العملاء. كما یلی: 
العملاء . 
—Y‏ تزيد درجة آهمية «الخدمات الأرضية فی صالة المطار (قيل الإقلاع)» للعملاء من 
الموظفين الحكوميين على فة «المهن الأخرى» مثل المزارعين وأصحاب المهن الحرة 
oe‏ ٠إلخ.‏ 
تزيد درجة أهمية «الخدمات المقدمة فى محطات الوصول» للموظفين الحكوميين: 
والطلاب على العملاء من 2G‏ «المهن الأخرى» مثل الزارعین. وأصحاب المهن الحرة. 
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(4-۲-۱) الدخل الشهری للعملاء: 
لا يوجد اختلاف فى درجة الأهمية نحو جميع آبعاد جودة الخدمات القدمة على 
الرحلات الداخلية للخطوط السعودية. باختلاف الدخل الشهری للعملاء. 


(۵-۲-۱) الدرجة التی بسافر علیها العملاء: 

لا يوجد اختلاف فى درجة الأهمية نحو جمیع آبعاد جودة الخدمات القدمة على 
الرحلات الداخلية للخطوط السعودية. باختلاف الدرجة التی يسافر علیها العملاء. 
فیما عدا الخدمات الأرضية فى صالة الطار (قبل الاقلاع)» إذ تبين أن درجة آهمية 
هذا البعد للعملاء الذین یسافرون على درجة الضيافة آکبر من درجة الأهمية للعملاء 
الذین یسافرون على درجة الافق. 


)5-7-١(‏ المعدل السنوی لسفر العمیل داخل المملکة: 
جاءت الاختلافات فى درجة الأهمية للأبعاد الختلفة التی تشکل جودة الخدمة 

باختلاف العدل السنوی لسفر العمیل داخل الملكة. كما یلی: 

۱- لا يوجد اختلاف فى درجة آهمية «الخدمات القدمة على الطائرة» باختلاف 
العدل الستوی لسفر العمیل. 

۲- تزید درجة آهمية «خدمات الحجز والتذاکر» للعملاء الذین یسافرون بمعدل أكثر 
من )10( مرة فى السنة من درجة الأهمية للأفراد الذين یسافرون بمعدل پراوح 
بين (7) إلى (۱۰) مرات فى السنة. 

۳- تزید درجة أهمية «الخدمات الأرضية فى صالة الطار (قبل الاقلاع)» للعملاء 
الذين يسافرون بمعدل آکثر من (۱۵) مرة فى السنة من درجة الأهمية للأفراد 
الذین یسافرون بمعدل يراوح ما بين (1) إلى (۱۰) مرات فى السنة. 

-٤‏ تزید درجة أهمية « الخدمات القدمة فى محطات الوصول» للعملاء الذین یسافرون 
بمعدل آکثر من (۱۵) مرة فى السنة على درجة الأهمية للأفراد الذین یسافرون 
بمعدل يراوح بين (1) إلى (۱۰) مرات فى السنة. 
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الفصل الخامس النتائج والتوصيات 

وهذا يعنى أن درجة آهمية خدمات الحجز والتذاکر. والخدمات الأرضية فى صالة 
المطار (قبل الإقلاع): والخدمات المقدمة فى محطات الوصول. تزيد فى رأى العملاء 
الذين یسافرون بمعدلات كبيرة. 


(۳-۱) نتائج البحث الخاصة بالتساؤل الثالث المتعلق بمستوی 
أداء الأبعاد (الخدمات) التى تشكل جودة الخدمات المقدمة: 


(۱-۳-۱) ترتیب الأبعاد الرئيسة التى تشكل جودة الخدمة من حيث مستوى 
الاداء: 
جاء ترتيب الأبعاد الرتيسة التى تشكل جودة الخدمة من حيث مستوى الأداء (من 
وجهة نظر العملاء) كما يلى: 
-١‏ الخدمات المقدمة على الطائرة. 
۲- خدمات الحجز والتذاکر. 
۳- الخدمات الأرضية فى صالة الطار (قبل الاقلاع). 
۶- الخدمات القدمة فى محطات الوصول. 


(۲-۳-۱) ترتیب مستوی الأداء للعناصر المختلفة لكل بعد على حدة: 


البعد الأول - خدمات الحجز والتداکر: 
جاء ترتیب مستوی الأداء للعناصر الختلفة لهذا البعد من وجهة نظر آفراد البحث 
(العملاء) كما یلی: 
۱- دقة ووضوح العلومات المعطاة للعمیل مثل رقم الحجز ورقم الرحلة. وتاریخ الحضور 
والافلاع. وآخر موعد لا صدار التذاکر. 
وک التزام موظفى مكاتب las‏ التذاکر والحجز بتقدیم الخدمة للعملاء حسب 
آسبقية الدخول الکتب. ۱ 
۲- وضوح آرقام هواتف الحجز لناطق الملكة الختلفة وبساطتها . 
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غ- ترحيب موظف السعودية بالمتصل والتعريف باسمه وباسم السعودية بصوت واضح 
ومسموع. 

0— سهولة الحصول على درجة الخدمة التى يريدها العميل على الظائرة. 

7- وجود موظفى مكاتب مبيعات التذاکر والحجز فى مواقع الخدمة. 

۷- سرعة إنجاز الخدمة الطلوبة للعميل. 


-A‏ حسن استقيال موظفى السعودية فى مکاتب مبیعات التذاكر والحجز للعملاء 
والإجابة عن تساؤلاتهم والإصغاء إليهم. 


9- توافر القاعد الكافية لانتظار العملاء فى مكاتب مبيعات التذاكر والحجز. 
۰- مناسبة أوقات إقلاع الرحلات الداخلية لاحتياجات العملاء. 

-١‏ قرب مكاتب مبيعات التذاكر والحجز من العميل وسهولة الوصول إليها. 
۲- سرعة الحصول علی خط الهاتف الخاص بالحجز. 

۲- الحصول على الحجز فى الوعد الذی یرغب فيه العمیل. 

۶- کفایة sue‏ الرحلات الداخليّة للمتاطق الت تسافر إليها: 

6- سرعة الرد على المكالمة من موظف السعودية. 

٦‏ - توافر مواقف السیارات لدی مکاتب مبیعات التذاکر والحجز. 


Agata الت تاشر‎ Dine ld Lag SAU سم‎ NV 


البعد الثانى - الخدمات الأرضية فى صالة المطار (قبل الإقلاع): 


جاء ترتيب مستوى الأداء للعناصر المختلفة لهذا البعد من وجهة نظر آفراد البحث 
(العملاء) كما یلی: 


-١‏ مستوی التکییف فى صالات الطار. 

۲- مستوی النظافة فى صالات الطار. 

۳- کفاية القاعد الخصصة للجلوس فى صالات الطار. 

6- وجود موظفی السعودية فى مواقع الخدمة فى صالة الطار . 
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0- توافر عربات نقل الحقائب إلى صالات المطار. 

1- وجود لوحات إرشادية تسهل عملية الوصول إلى مواقع الخدمات فى المطار. 

۷- وضوح ودقة المعلومات التى تظهرها اللوحات الإرشادية الإلكترونية فى المطار. 

۸- سرعة إنهاء إجراءات قبول العفش. 

4- تواقر خدمات الاستعلامات فى المطار. 

-٠‏ سهولة وسرعة إنهاء إجراءات السفر لدى موظفى قبول الركاب. 

-١١‏ حسن استقبال موظفى السعودية فى صالة المطار للعملاء والإجابة عن تساوّلاتهم. 
والاصفاء إليهم. 

-١١‏ سهولة وسرعة الوصول إلى الطائرة. 

۳- مناسبة سعر الكيلو الزائد من العفش. 

۶ - اقلاع الرحلات فى مواعیدها الحددة. 

6- مدة الانتظار فى الصف قبل الوصول إلى موظفی قبول الرکاب. 

7- وجود مکان واضح ومحدد لاستقبال ركاب الانتظار. 

۷- حسن استقبال ركاب الانتظار من قبل الموظفين الختصین. 

۸- تحقیق الأولية فى توزیع بطاقات صعود الطائرة التبقية على ركاب الانتظار. 


البعد التالث - الخدمات المقدمة على الطائرة: 
جاء ترتیب مستوی الأداء للعناصر الختلفة لهذا البعد من وجهة نظر أفراد البحث 
(العملاء) كما يلى: 
۱- توافر وسائل الآمن والسلامة على الطائرة (مخارج الطواری. وأحزمة COLA‏ 
وسترة النجاة) ووضوح آماکنها 8 
۲- نظافة مقصورة الطائرة. 


۳- كفاءة طاقم الكبينة (الطیار ومعاونیه). 
هم الحبي ر ومعاو 
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۶- حسن استقبال طاقم الملاخين للركاب ومساعدتهم فى أثناء الذخول إلى الطائرة. 

۵- الحصول على المقعد المدون فى بطاقة صعود الطائرة. 

<- کفاءة نظام التکییف علی الطاگرة. 

۷- بلاغ التعلیمات الشفهية ISU‏ بصوت واضح ومسموع من قبل طاقم اللاحین. 

۸- توافر مطبوعات السعودية فى جيوب المقاعد على الطائرة: وكفاءة العلومات 
الموجودة بها وحداثتها. 

-٩‏ تقديم طاقم الملاحين للخدمات على الطائرة بتنظيم وترتيب وعناية فائقة بالرکاب. 

-٠‏ سرعة استجابة طاقم الملاحين فى الطائرة لطلبات الركاب. 

۱- مدى تلبية رغبة العائلات فى توفير مقاعد متجاورة. 

أك افر المع التو تة علی فتن الطائرة وكنايتها. 

-١7‏ الوصول إلى محطة الوصول فى الموعد المحدد. 

- وجو USES‏ واستمة مسن مات السمودية على الظائرة: 

anid dad Ree 6‏ قل المفاكرة: 

7 كفاية المأكولات والمشروبات التى تقدم على الطائرة. 

۷- جودة الماكولات والشروبات التى تقدم على الطائرة ومناسبتها لاختياجات العملاء. 

۸- توافر وسائل الترفیه على الظاكرة وسهولة الاستفادة منها . 

14- توافر خدمات الاتصال على الطاگرة. 

۰- آسعار مبيعات السعودية. 

۱- اسان خدمات الاتصال القدمة غلی الطاگرة: 


البعد الرابع - الخدمات المقدمة فى محطات الوصول: 


جاء ترتیب مستوی الأداء للعناصر الختلفة لهذا البعد من وجهة نظر أفراد البحث 
(العملاء) كما یلی: 
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-١‏ عدم ضياع الحقائب. 

-Y‏ المحافظة على محتويات الحقائب. 

۲- سهولة إعادة تأكيد الحجز. 

غ- سرعة خروج المسافرين من الطائرة. 

0- سرعة تسليم الحقائب. 

1- مناسية وسيلة النقل من الطائرة إلى صالات المطار. 

۷- مدی توافر وسيلة لنقل الشکاوی والقترحات لوظفی السعودية. 

۸- سرعة الاستجابة لطلبات وشکاوی العملاء. 


(4-۱) نتائج البحث الخاصة با لتساوّل الرابع المتعلق بالااختلافات 
فى مستوی الأداء للأبعاد المختلفة التی تشکل جودة الخدمة 
باختلاف الخصاتص الشخصية للعملاء: 


(۱--۱) آعمار العملاء: 
جاءت الا ختلافات فى آراء آفراد البحث نحو مستوی الأداء للأبعاد الختلفة التی 
تشکل جودة الخدمة باختلاف آعمار العملاء. كما یلی: 
۱- لا يوجد اختلاف فى آراء آفراد البحث نحو مستوی آداء الخدمات القدمة على 
الطائرة باختلاف العمر. 


۲- مستوی آداء «خدمات الحجز والتذاکر» من وجهة نظر العملاء الذین يقل عمرهم 
عن (۲۰) سنة يزيد على العملاء الذين تراوح أعمارهم بين (۵۰) إلى أقل من 
(1۰). كما أن مستوى أداء هذه الخدمات من وجهة نظر الأفراد الذين تراوح 
أعمارهم بين (۲۰) إلى أقل من (۳۰) سنة يزيد على العملاء الذين تراوح أعمارهم 
بين (۵۰) إلى أقل من )+1( وأيضا نجد أن مستوى آداء هذه الخدمات من وجهة 
نظر الأفراد الذين تراوح أعمارهم بين (۳۰) إلى أقل من (۶۰) سنة يزيد على 
العملاء الذين تراوح أعمارهم بين (۵۰) إلى أقل من (V+)‏ سنة. 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۹۹ 


النتاتج والتوصيات الفصل الخامس 


۳- مستوى أداء «الخدمات الأرضية فى صالة المطار (قبل الاقلاع)» من وجهة نظر 
العملاء الذين يقل عمرهم عن (۲۰) سنة يزيد على العملاء الذين تراوح أعمارهم 
بين A(T)‏ أقل من (f°)‏ والذين تراوح أعمارهم ما بين (E>)‏ إلى أقل من )0°( 
والذين تراوح آعمارهم ما بين )0°( إلى أفل من (۱۰) سنة. 

-٤‏ مستوى آداء «الخدمات المقدمة فى محطات الوصول» من وجهة نظر العملاء الذين 
يقل عمرهم عن (۲۰) سنة يزيد على العملاء الذین تراوح آعمارهم ما بين )0°( 
إلى آقل من )+1( والذين تزيد أعمارهم على (۱۰) سنة. كما نجد أن مستوى آداء 
هذه الخدمات من وجهة نظر الافراد الذين تراوح أعمارهم ما بين (۳۰) إلى أقل من 
)*£( سنة يزيد العملاء الذين تراوح أعمارهم ما بين (۵۰) إلى أقل من )1١(‏ سنة. 
وهذا يعنى أن مستوى أداء خدمات الحجز والتذاکر. الخدمات الأرضية فى صالة 

المطار (قبل الاقلاع). الخدمات المقدمة فى محطات الوصول. بوجه عام يتزايد من 

وجهة نظر العملاء صغار السن. 


(t-2-1)}‏ المستوى التعليمى للعملاء: 

لا يوجد اختلاف من وجهة نظر العملاء فى مستوى الأداء نحو جميع أبعاد جودة 
الخدمات المقدمة على الرحلات الداخلية للخطوط السعودية. فيما عدا الخدمات 
الأرضية فى صالة المطار (قبل الإقلاع).: فقد تبين أن مستوى أداء هذا البعد من 
وجهة نظر الأفراد الحاصلين على مؤهل تعليمى أقل من الثانوية. والحاصلين على 
الثانوية: والحاصلين على البكالوريوس يزيد عليه من وجهة نظر الأفراد الحاصلين 
على الدراسات العليا. 


(۱--۲) مهنة العملاء: 
لا يوجد اختلاف من وجهة نظر البحث- باختلاف مهنتهم - فى مستوى الأداء نحو 


جميع أبعاد جودة الخدمات المقدمة على الرحلات الداخلية للخطوط السعودية. 


)1-£-£( الدخل الشهرى للعملاء: 
جاءت الاختلافات فى آراء آفراد البحث نحو مستوی الأداء للأبعاد المختلفة التى 
تشكل جودة الخدمة باختلاف الدخل الشهرى للعملاء. كما يلى: 


۱۷۰ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الخامس النتانج والتوصيات 








۱- لا يوجد اختلاف فى آراء أفراد البحث نحو مستوى أداء الخدمات المقدمة على 
الطائرة باختلاف دخلهم الشهرى. 

۲- مستوى آداء «خدمات الحجز والتذاكر» من وجهة نظر العملاء الذين يقل دخلهم عن 
hy )۵۰۰۰(‏ والعملاء الذين يراوح دخلهم بين (۵۰۰۰) إلى أقل من (۱۰۰۰۰) ريال 
يزيد عليه من وجهة نظر الأغراد الذين يزيد دخلهم الشهرى على (۱۵۰۰۰) ريال. 

۳- مستوى أداء «الخدمات الأرضية فى صالة الطار (قبل الإقلاع)» من وجهة نظر 
العم لاء الذين يقل دخلهم عن (۵۰۰۰) Shy‏ والعملاء الذین يراوح دخلهم ما بين 
(۵۰۰۰) إلى أقل من (۱۰۰۰۰) ريال يزيد عليه من وجهة نظر الأفراد الذین يراوح 
دخلهم ما بين (۱۰۰۰۰) إلى آقل من (۱۵۰۰۰) Shey‏ ويزيد على وجهة نظر العملاء 
الذين يزيد دخلهم الشهری على (۱۵۰۰۰) ریال. 

-٤‏ مستوی آداء «الخدمات القدمة فى محطات الوصول» من و جهة نظر العملاء الذین 
يقل دخلهم عن (۵۰۰۰) ريال يزيد عليه من وجهة نظر الأغراد الذین يزيد دخلهم 
الشهری على (۱۵۰۰۰) ریال. 
وهذا یعنی أن مستوی آداء خدمات الحجز والتذاکر. الخدمات الأرضية فى صالة 

الطار (قبل الاقلاع). الخدمات القدمة فى محطات الوصول, بوجه عام یتزاید من 

وجهة نظر العملاء ذوی الدخل الشهری النخفض. 


(o-£-1)‏ الدرجة التى بساقر علیها العملاء: 
جاءت الاختلافات فى آراء آفراد البحث نحو مستوی الأداء للأبعاد الختلفة التی 

تشکل جودة الخدمة باختلاف الدرجة التی یسافر علیها العملاء. كما یلی: 

-١‏ لا يوجد اخت لاف فى آراء آفراد البحث نحو مستوی آداء الخدمات القدمة فى 
محطات الوصول باختلاف الدرجة التی يسافر علیها العملاء. 

۲- مستوی آداء «خدمات الحجز والتذاکر» من وجهة نظر العملاء الذین یسافرون على 
درجة الضيافة يزيد على وجهة نظر الأفراد الذین یسافرون على الدرجة الأولى 
وآیضا على وجهة نظر الأفراد الذین یسافرون على درجة الأفق. 





دراسة رضاء العملاء عن جودة اهخدمات ۱۷ 


النتائج والتوصیات الفصل الخامس 


-٣‏ مستوى آداء «الخدمات الأرضية فى صالة المطار (قبل الاقلاع)» من وجهة نظر 
العملاء الذين يسافرون على درجة الضيافة يزيد على وجهة نظر الأفراد الذين 
يسافرون على درجة الأفق. 

غ- مستوى أداء «الخدمات المقدمة على الطاثرة» من وجهة نظر العملاء الذين 
يسافرون على الدرجة الأولى يزيد على وجهة نظر الأفراد الذين يسافرون على 
درجة الأفق. 

وهذا يعنى أن مستوى أداء خدمات الحجز والتذاکر. الخدمات الأرضية فى صالة 
المطار (قبل الإقلاع): الخدمات المقدمة على الطائرة: بوجه عام يتزايد من وجهة نظر 

العملاء الذين یسافرون على الدرجات العليا. 


)5-5-١(‏ المعدل السنوى لسفر العميل داخل المملكة: 
جاءت الاختلافات فى آراء أفراد البحث نحو مستوی الأداء للأبعاد المختلفة التی 

تشكل جودة الخدمة باختلاف المعدل الستوى لسفر العميل داخل المملكة: كما يلى: 

۱- لا يوجد اختلاف فى آراء أفراد البحث نحو مستوى أداء الخدمات المقدمة على 
الطائرةء والخدمات المقدمة فى محطات الوصول باختلاف العدل السنوى لسفر 
العميل داخل المملكة. 

۲- مستوى أداء «خدمات الحجز والتذاكر» من وجهة نظر العملاء الذين يراوح معدل 
سفرهم ما بين (۱۱) إلى )10( مرة يزيد على وجهة نظر الأفراد الذين يزيد معدل 
سفرهم السنوى على (۱۵) مرة. 

۳- مستوی أداء «الخدمات الأرضية فى صالة المطار (قبل الاقلاع)» من وجهة نظر 
العملاء الذين يراوح معدل سفرهم ما بين (۱) إلى )0( مرات يزيد على وجهة نظر 
الأفراد الذين يزيد معدل سفرهم السنوى على (۱۵) مرة. 

-٤‏ وهذا يعنى أن مستوى أداء خدمات الحجز والتذاكرء الخدمات الأرضية فى صالة 
المطار (قبل الإقلاع) بوجه عام يتزايد من وجهة نظر العملاء الذين يسافرون عدداً 
فليلا من المرات. 





۱۷۲ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الخامس النتائج والتوصيات 
)0-1( نتائج البحث الخاصة بالتساؤل الخامس المتعلق 
بالا ختلافات (الفجوات) بين إدراك العملاء لأهمية الأبعاد المختلفة 
التى تشكل جودة الخدمة ودرجة أداء هذه الأبعاد فى الواقع العملى: 


)1-0-1( النتائج الخاصة بالفجوات بين إدراك العملاء للأهمية وبين درجة 
الأداء الفعلى للأبعاد الرئیسة: 

تبين أن هناك فجوات بين إدراك العملاء لدرجة أهمية الخدمة وبين مستوى الأداء 
الفعلى لجميع الأبعاد الرئيسة لعناصر جودة الخدمة. وأن هذا الفرق كان لصالح درجة 
الأهمية عن مستوى الأداءء مما يدل على أن درجة أهمية الخدمة لدى العملاء تفوق 
مستوى آداتها. وكان ترتيب هذه الفجوات وفقا لكبر حجمها (قيمة الوسط الحسابى 
للفرق) ومن ثم أولوية تحسينهاء كما يلى: 

-١‏ الخدمات المقدمة فى محطات الوصول. 

۲- الخدمات الأرضية فى صالة المطار (قبل الإقلاع). 

۳- خدمات الحجز والتذاكر. 

-٤‏ الخدمات المقدمة على الطائرة. 
(۲-۵-۱) النتائج الخاصة بالفجوات بين إدراك العملاء للأهمية وبين درجة 
الأداء الفعلى لعناصر الخدمات المختلفة لكل يعد على حدة: 
البعد الأول - خدمات الحجز والتذاكر: 

ما قرب القسواة لكات الجسزوالقة ار اها لكين -ججمها Dia A‏ الوط 
الحسابى للفرق) ومن ثم أولوية تحسينهاء كما يلى: 
ا-سمر اتف aay‏ للدرحة oii‏ عساش كفا 
۲- سرعة الرد على المكالمة من موظف السعودية. 
۳- الحصول على الحجز فى الموعد الذى يرغب فيه العميل. 
-٤‏ توافر مواقف السيارات لدى مكاتب مبيعات التذاكر والحجز. 
٠‏ م-سرعة الحصول على خط الهاتف الخاص بالحجز. 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۷۳ 


النتائج والتوصيات الفصل الخامس 





7- كفاية عدد الرحلات الداخلية للمناطق التى تسافر إليها . 
۷- مناسبة أوقات إقلاع الرحلات الداخلية لاحتياجات العملاء. 
۸- قرب مكاتب مبيعات التذاكر والحجز من العميل وسهولة الوصول الیها . 


4- حسن استقیال موظفی السعودیه کی مكاتب مبيعات التذاكر والحجز للعملاء 
والإجابة عن تساؤلاتهم والإصغاء إليهم. 


-٠١‏ سرعة إنجاز الخدمة المطلوبة للعميل. 

۱- وجود موظفى مكاتب مبيعات التذاكر والحجز فى مواقم الخدمة. 

۲- توافر المقاعد الكافية لانتظار العملاء فى مكاتب مبيعات التذاكر والحجز. 

۳- وضوح آرقام هواتف الحجز لناطق المملكة المختلفة وبساطتها. 

- سهولة الحصول على درجة الخدمة التی پریدها العمیل على الطائرة. 

6- التزام موظفی مکاتب مبیعات التذاکر والحجز بتقدیم الخدمة للعملاء حسب 
آسبقية الدخول الکتب. 

-١1‏ ترحیب موظف السعودية بالتصل والتعریف باسمه وباسم السعودية بصوت 
واضح ومسموع. 

۷- دفة ووضوح العلومات المعطاة للعمیل مثل رقم الحجز ورقم الرحلة. وتاریخ 
الحضور والاقلاع. وآخر موعد لاصدار التذاکر . 

البعد الثانی - الخدمات الأرضية فى صالة المطار (قبل الاقلاع): 
جاء ترتیب الفجوات للخدمات الأرضية فى صالة الطار (قبل الاقلاع) وفقاً لکبر 

حجمها (قيمة الوسط الحسابی للفرق) ومن ثم أولوية تحسینها. كما یلی: 

۱- تحقیق الأولية فى توزیع بطاقات صعود الطاترة التبقية على ركاب الانتظار . 

۲- حسن استقبال ركاب الانتظار من قبل الموظفين الختصین. 

۳- اقلاع الرحلات فى مواعیدها الحددة. 

غ- وجود مکان واضح ومحدد لاستقبال ركاب الانتظار. 

0- مدة الانتظار فى الصف قبل الوصول إلى موظفی قبول الرکاب. 





۱۷ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدامات 


الفصل الخامس النتاتج والتوصيات 


1- سهولة وسرعة الوصول إلى الطائرة. 

۷- حسن استقبال موظفى السعودية فى صالة الطار للعملاء والإجابة عن تساؤلاتهم: 
والاسفانالیهم: 

۸- سهولة وسرعة انهاء إجراءات السفر لدی موظفی قبول الرکاب. 

۹- سرعة إنهاء إجراءات قبول العفش. 

۰- وضوح ودقة العلومات التی تظهرها اللوحات الارشادية الالكترونية فى المطار. 

۱- وجود لوحات ارشادية تسهل عملية الوصول إلى مواقع الخدمات فى الطار . 

۷ اة سنعر اللي EASA‏ من gaa‏ 

۳- تواقر خدمات الاستعلامات فى الطار. 

۶ - وجود موظفی السعودية فى مواقع الخدمة فى صالة الطار . 

-١6‏ مستوی النظافهة فى صالات المطار. 

7- كفاية القاعد الخصصة للجلوس فى صالات المطار. 

۷- تواقر عربات نقل الحقائب إلى صالات الطار. 

۸- مستوی التکییف فى صالات الطار. 


البعد الثالث - الخدمات المقدمة علی الطاکرة: 
جاء قرقیب القجوات للخم ات القدمة عل الطاكرة Lin‏ اک رحجهها (شيمة 

الوسط الحسابی للفرق) ومن ثم أولوية تحسینها. كما یلی: 

ال امعان سات Sail‏ المقدمة على الظاكرة؛ 

۷ ]سماد یاک و 


۳- جودة المأكولات والشروبات التی تقدم على الطائرة ومناسبتها لاحتیاجات 
العملاء. 


dow -٤‏ المقعد المخصص علی الطائرة. 
۵- الوصول إلى محطة الوصول فى الموعد المحدد. 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۷۵ 


النتائج والتوصيات الفصل الخامس 


1- كفاية المآكولات والشروبات التى تقدم على الطائرة. 

۷- توافر وسائل الترفيه على الطائّرة وسهولة الاستفادة منها. 
ات موق ییاه ركيد NTN‏ وى توف معام اة 

4- سرعة استجابة طافم الملاحين فى الطائرة لطلبات الركاب. 
-٠‏ توافر خدمات الاتصال على الطائرة. 


-١١‏ تقديم طاقم الملاحين للخدمات على الطاترة بتنظيم وترتيب وعناية فقائقة 
بالركاب. 


۲- كفاءة نظام التكييف على الطائرة. 

۳- توافر الصحف اليومية على متن الطائرة وكفايتها. 

۶ - كفاءة طاقم الكبينة (الطيار ومعاونيه). 

—\o‏ إبلاغ التعليمات الشفهية للركاب يصوت واضح ومسموع من قبل طافم 
الملاحين. 

1\- حسن استقبال طافم الملاحين للركاب ومساعدتهم أثناء الدخول إلى الطائرة. 

۷- توافر وسائل الأمن والسلامة على الطائرة (مخارج الطوارئ؛ وأحزمة الأمان. 
وسترة النجاة) ووضوح آماکنها . 

۸- نظافة مقصورة الطاترة. 

۹- الحصول على القعد الدون فى بطاقة صعود الطائرة. 


۰ توافر مطبوعات السعودية فى جيوب المقاعد على الطائرة: وكفاءة العلومات 
الموجودة بها وحداتتها. 
اه کت وجود تشكيلة واسعة من مبيعات السعودية igi‏ الطائرة. 


البعد الرابع - الخدمات المقدمة فى محطات الوصول: 

قرب القموات اواك آل eth‏ | سح اب الوم ول فضا لكر میا 
(قيمة الوسط الحسابی للفرق) ومن ثم أولوية تحسینها. كما یلی: 
۱- سرعة الاستجابة لطلبات وشکاوی العملاء. 


۲- مدی توافر وسيلة لنقل الشکاوی والقترحات لوظفی السعودیة. 


۱۷۹ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الفصل الخامس النتائج والتوصيات 
کے 


۳- سرعة تسليم الحقائب. 

-٤‏ مناسية وسيلة النقل من الطائرة إلى صالات المطار. 
۵- سهولة إعادة SG‏ الحجز. 

1- سرعة خروج المسافرين من الطائرة. 

۷- عدم ضياع الحقائب. 

۸- المحافظة على محتويات الحقائب. 


ثانيا - توصيات البحث: 
على ضوء النتائج التى أسفر عنها البحث؛ يقترح الباحثان عدة توصيات يمكن أن 

تسهم فى تطوير جودة الخدمات بالخطوط السعودية. مما يؤدى إلى رفع كفاءة الأداءء 

وتحقيق رضاء العملاء. وهذه التوصيات هى: 

۱- أن تراعى الخطوط الس عودية الأهمية النسبية للأبعاد الرئيسة التى تشكل جودة 
الخدمة وعناصرها الفرعية التى توصل إليها البحث. وذلك عند وضع إستراتيجياتها 
وخططها التسويقية؛ على اعتبار أنها تمثل احتياجات مهمة للعملاء. فهذا يمكن 
الخطوط السعودية من المحافظة على العملاء الحاليين واكتساب عملاء جدد فى 
الوقت نفسه. إذا ما أخذ فى الاعتبار أن الدولة فتحت المجال للقطاع الخاص 
للاستثمار فى قطاع النقل الجوى الداخلى. 

۲- تحسین مستوی جودة الخدمة فى الخطوط السعوذية؛ مما يؤذى إلى إغلاق الفجوة 
التی آوضحها البحث بين توقعات العملاء لجودة الخدمة والأداء الفعلی لها لأبعاد 
جودة خدمات النقل الجوی الرئيسة منها والفرعية. ولکی تتمکن الخطوط 
السعودية من تحقیق جودة متميزة فى الخدمة القدمة لعملائها. ومعالجة dm gi‏ 
القصور فى عناصر خدماتها؛ فان ذلك يستلزم القیام بالتالی: 

آ- تنمية ثقافة تنظيمية تدعم الجودة .Developing a Quality Culture‏ إذ 
يتطلب تحقیق التمیز فى تقدیم الخدمة أن تصبح الجودة شعارا یمن به 
جمیع العاملین بالخطوط السعودية ویسعون إلى تطبیقه عملیا. بمعنی أن 
تصبح الجودة قيمة تنظيمية Organizational Value‏ لا يتولد عنها الاشباع 
والرضاء فحسب. إنما الحافز أيضا لدی العاملين. ولإيجاد مثل هذه الثقافة؛ فان 
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الأمر یتطلب وضع معايير واضحة ومحددة لجودة الخدمة تساعد فى توجيه 
مقدمى الخدمة وتحفيزهم. 

ب- وجود التزام إدارى نحو جودة الخدمة Management Commitment to‏ 
:Service Quality‏ فإن تحقيق التميز فى تقديم الخدمة Service Excellence‏ 
يرتبط بشكل مباشر بضرورة إحداث تغيير جذرى فى ثقافة النظمة ككل بدءاً 
من الإدارة العلیا. وانتهاء بالستویات التنفيذية: ويتطلب ذلك وجود أنماط 
قيادية فعالة. تتوافر لديها الرؤية الواضحة لأهداف الخطوط السعودية 
ورسالتهاء والإيمان بالتميز والقدرة على تحقيقه. 

ج - تصميم برامج تطوير خدمات العملاء. وذلك وفقاً للترتيب الذى توصل إليه 
البحث بالنسبة للأبعاد الرئيسة والفرعية. وبالتركيز على الخدمات المقدمة 
فى محطات الوصول: إذ بیّن البحث أنها الأقل من حيث مستوى الأداء الفعلى 
من وجهة نظر العملاء. يليها مباشرة الخدمات الأرضية فى صالة المطار (قبل 
الإقلاع): ثم خدمات الحجز والتذاكر. وأخيراً الخدمات المقدمة على الطائرة. 
ويجب أن تتسم هذه البرامج بالاستمرارية. والقدرة على تحويل احتياجات 
العملاء ورغباتهم إلى بيانات ومعلومات يمكن فهمها والعمل على أساسها . 

د- العمل على اس تقطاب وتوظيف أفضل الكفاءات وتدريبهم؛ OY‏ وضع معايير 
وبرامج لتحسين جودة الخدمة يعتبر غير ذى قيمة ما لم يتوافر لدى الخطوط 
السعودية قاعدة من العاملين يتمتعون بكفاءة عالية واتجاه إيجابى نحو الجودة. 
إذ تشير نتائج الدراسات إلى أن نحو ثلث مشكلات الجودة تنحصر فى ضعف 
مهارات مقدمى الخدمة أو افتقادهم للرغبة فى العمل وتدنى نظرتهم للعمیل. 
الحداد (1599م). 

ه - تأكيد دور فرق الخدمة :Emphasizing Service Teams‏ اد fas‏ هذه الفرق 
أحد المتطلبات البارزة لتحقيق جودة الخدمة. وتتكون فرق الخدمة من مجتمع 
العاملين الذين یتوافر لديهم القدرة على التنسيق والعمل المشترك والرغبة فى 
تحقيق الأداء المتميز وتوليد الشعور بالرضاء لدى العملاء. كما تعتبر أداة 
للتحفيز. وتستمد أهميتها من کون إنجاز الخدمة يتطلب فى الغالب تضافر 
جهود أكثر من موظف فى أكثر من موقع. فهذا الاعتماد المتبادل يجعل من 
العمل الجماعى أحد محددات النجاح فى أداء الخدمة. 
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و - تحليل شكاوى العملاء Analysis of Complaints‏ وسرعة التصدى Lgl‏ إذ بين 
البحث آن عنصر سرعة الاستجابة لطلبات وشكاوى العملاء هو أقل العناصر 
lai‏ من بين جميع العناصر التى تناولها البحث. وهذا يكشف عن وجود 
قصور واضح فى نظام شكاوى العملاء فى الخطوط السعودية. ويما أن تحليل 
شكاوى العملاء يعتبر الأداة الرئيسة للتعرف على آراء العملاء ومدى رضاتهم 
عن مستويات الخدمة القدمة. ويكشف عن بعض الجوانب المهمة مثل المعابير 
التى يستخدمها العملاء للحكم على جودة الخدمة ونواحى الضعف فى الأداء 
وتوفعات التحسن. ويوفر قاعدة من المعلومات تخدم الخطوط السعودية فى 
رسم السياسات التى تساعد على تحسين الجودة؛ فإن pes‏ البيئة المناسبة 
لاستقباا ل وجمع وتبویب وفرز شکاوی الخملاء ومعالجتها یهد آمرا ضروریا 

ملحا. ويمكن أن تقوم الخطوط السعودية بعملية التحليل. كما قد تقوم بها 
مؤسسة بحثية متخصصة. 

- الاهتمام ببرامج التسويق الداخلى :Importance of Internal Marketing‏ 
فالتسويق الداخلی هو مفهوم حديث يتم بمقتضاه النظر إلى العاملين على آنهم 
عملاء داخليون. ولذلك فإن توافر درجة عالية من الرضاء الوظیفی للعاملين فى 
الخطوط السعودية متطلب رئيس للقيام بالأنشطة المختلفة المناطة بهم. لذلك فإن 
إدارة الخطوط السعودية يجب تدرك أن بذل جهود كبيرة لتحقيق رضاء العاملين 
هو أساس التفوق فى تعاملاتها مع العملاء الخارجيين. فالهدف النهائی للتسويق 

الداخلی یتمثل فى تحفیز مقذم | الخدمة وزيادة إدراكه لأهمية العميل وتحقیق 

العناية به. وعلى الستوی الإستراتيجى. يهدف التسويق الداخلى إلى ais iy ils‏ 

داخلية تتمتع بدرجة عالية من الحساسية للعميل والجهود الموجهة تجاهه. أما 

على المستوى التکتیکی. فإن جهود التسويق الداخلى يجب أن تستهدف تنمية 
الاتجاه الإيجابى فيما يتعلق بالتعامل مع العملاء. وبصفة عامة. فإنه إذا ما أرادت 
الخطوط السعودية آن تصل إلى درجة عالية من العناية بالعملاء؛ فان عليها أن 
تحقق Wel‏ درجة عالية من العناية بالعاملين. مما يسهم فى تحقيق مستوی مرتفع 
من جودة الخدمه. وهو ما Gage‏ فى النهاية إلى الوفاء بتوقعات العملاء وتحقيق 

رضاتهم وولائهم للخطوط السعودية. 

4- التشجيع الممستمر للدراسات والبحوث وتفعیلها. فالدراسات والبحوث تعد وسيلة 
أساسية لجمع المعلومات عن توقعات العملاء للخدمة وتقييمهم للأداء الفعلى لهاء 
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ويجب أن تتصف الدراسات والبحوث بالتنوع ۰۷۵71607 والاستمرارية ‘Ongoing‏ 
والمشاركة الفعالة للعاملين فيها .Employees Participation‏ كما أنه لا يجب 
أن تقتصر هذه الأبحاث على العملاء فحسب؛ إنما يجب أن تشمل كذلك مقدم 
الخدمة ذاته .Employees Research‏ وتفيد المعلومات التى يتم الحصول عليها 
من العاملين بوصفها مدخلات فى برنامج العناية بالعملاء ونحسین مستوى 
الجودة. كما أن إجراء الدراسات المقارنة التى تعقد المقارنات بين الخطوط 
السعودية والخطوط الجوية الأخرى Benchmarking‏ يمثل Lage Lula,‏ للخطوط 
المسعوقية وؤلاق تاتفرق غلی هس توق sigs‏ ناك اف السعودرة قياس 
على الشركات المنافسة. 
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دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۸۵ 





الملاحق 
الملكة العربية السعودية 


مركز البحوث 


رضا العملاء عن جودة الخدمات المقدمة من الموسسه العامة للخطوط الجوية العربية السعودیة 
على الرحلات الداخلية 
عزیزی عميل المؤسسة العامة للخطوط الجوية العربية السعودیة: 
التی تقدمها الخطوط الجوية العربية السعودية على رحلاته ا الداخلية. إذ as‏ العمیل هو الحکم 
النهائی على جودة تلك الخدمات. وسوف یساعد هذا البحث السوّولین فى الخطوط الجوية العربية 
السعودية على تحديد آوجه القصور فى عناصر الخدمات التى تقدمها لعملائها. ومن ثم تستطيع 
ولقد تم اختيارك لتكون أحد المشاركين فى تعبثة الاستبانة الخاصة بهذا البحث. ويحدونا 
الأمل أن تتعاون معنا فى وضع الاجابات الصريحة والواضحة عن أسئلة هذه الاستيانة. مع العلم 
أن الإجابات التى سيتم الحصول عليها سوف تعامل بسرية تامة. وسوف تستخدم لأغراض البحث 


العلمى فقط. 
شاكرين ومقدرين لكم تعاونكم ومشاركتكم. 
الباحتان 
أ. سعد بن عویض الحارتي آ . عبدالوهاب بن نفیع السلمي 
مدير إدارة البحوث والاستشارات منسق برامج القطاع الأهلى 
وعضو divs‏ التدريب بالمعهد وعضو هینة التدريب بالمعهد 


العنوان: فرع معهد الإدارة العامة بمنطقة مكة المكرمة 
جدة ۲۱۱۶۱ 
ص ب ٩۰۱۶‏ 
إدارة البحوث والاستشارات 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۸۳۷ 








إرشادات الإجاية 


مع فائق تحيات الفريق العلمی: يرجى: 
-١‏ قراءة العبارات الواردة فى الاستبانة بتأن وروية. 
ات وضع علقعة [/) فى اللريع الى يتمى مع الإجاية. 
۳- الإجابة عن جميع الأسئلة الواردة فى الاستبانة. 
۶- اختيار درجة واحدة من درجات الأهمية وهى: 
ore‏ 
- مهم. 
- متوسط الأهمية. 
- غير مهم. 
- غير مهم مطلقًا . 
۵- مستوى واحد فقط من مستويات الأداء الفعلى. وهى: 
- مستوى أداء مرتفع Nase‏ 
- مستوى أداء مرتفع. 
- مستوى أداء متوسط. 
- مستوى أداء منخفض. 
- مستوی آذاء مقن Tie‏ 
مثال: 


سرعة إنهاء إجراءات قبول العفش. 





۱۸۸ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


الملاحق 








ملاحظة: يقصد ب «موظفى السعودية» فى هذه GLa YI‏ موظفو المؤسيسة العامة 
للخطوط الجوية العربية السعودية الذين يقدمون خدمات الحجز وبيع التذاكر واستقيال 
ركاب الرحلات الداخلية وإنهاء إجراءات سفرهم. وتقديم الخدمات اللازمة لهم فى 
مكاتب بيع التذاكر والحجز أو صالات المطار أو على متن طائرات «السعودية». 

يقصد ب «العميل» فى هذه الا ستبانة؛ الشخص الذى یساقر على إحدى طائرات 
المؤسسة العامة للخطوط الجوية العربية السعودية داخل المملكة العربية السعودية. 
أولاً - البيانات الشخصية: 

-١‏ العمر: 
0 أقل من ٠١‏ سنة. YO‏ أقل من ۲۰ سنة. [] من ٠١‏ إلى أقل من +٠‏ سنة. 
0 من ۰؛ إلى أقل من ۵۰ سنة. [] من ۰۰ إلى أقل من ۱۰ سنة. ل]١٠‏ سنة فأكثر. 

لا أقل من الثانوية. لاثانوى. لا بكالوريوس. 

لادراسات عليا (ماجستير و دکتوراه). 


۳- الهنة: 

لاموظف حکومی. لاموظف قطاع خاص. 

لارجل آعمال. لاطالب. لا أخرى (اذكرها 0006 
-٤‏ الدخل: 

لا أقل من ۰۰۰۰ ريال لامن ۰۰۰۰ إلى آقل من ۱۰۰۰۰ 
لا من ٠٠٠٠١‏ إلى أقل من ۱۵۰۰۰. [آ١٠٠6١‏ فاکثر 





دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۸۹ 


اللاحق 








۵ - الدرجة التی تسافر علیها غالبا: 
لا الدرجة الأولى. لادرجة الأفق (رجال الأعمال). لادرجة الضيافة. 


1 - العدل السنوی للس فر داخل الملكة العربية السعودية على آسطول الخطوط 
الجوية العربية السعودیة: 

لاا- ۵ مرات فى السنة. []+ - ۱۰ مرات فى السنة. [] ۱۵-۱۱ مرة فى السنة. 

لا أكثر من ۱۵ مرة فى السنة. 
LS‏ نامر قباس lead Sayer‏ 

فيما يلى العبارات التى تقیس درجة أهمية الخدمات المقدمة من الخطوط الجوية 
العربية السعودية على رحلاتها الداخلية للعملاء. ومستوى جودة تلك الخدمات. 


۲ خدمات الحجز والتذاكر: 


وضوح أرقام هواتف الحجز 


ترحيب موظف السوودية بالمتصل 
والتعريف ياسمه وياسم السعودية بصوت 
واضح ومسموع. 


الحصول على الحجز فى الموعد الذى 
یرغب فیه العمیل. 


مناسية آوقات إقلاع الرحلات الداخلية 
لاحتیاجات العملاء. 





۱۹۰ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


كفاية عدد الرحلات الداخلية للمناطق التى 
تساقر إليها۔ 


دقة ووضوح المعلومات المعطاة للعميل متل 
رقم الحجز ورقم الرحلة. وتاريخ الحضور 
والإقلاع: وآخر موعد لإصدار التذاكر. 
لصبو a ee he‏ فى دكات 
مبيعات التذاكر والحجز للعملاء والإجابة 
عن تساؤلاتهم والإصغاء إليهم. 

التزام موظفى مكاتب مبيعات التذاكر 
والحجز بتقديم الخدمة للعملاء حمسب 
أسيقية الدخول المكتب. 


is‏ المقاعد الكاقية لانتظار 
مكاتب مبيعات التذاكر والحجز. 


وجود موظضی مكاتب مبيعات التذاكر 
والحجز قى مواقع الخدمة. 


قرب مكاتب مبيعات التذاكر والحجز من 
العميل وسهولة الوصول إليها. 

تواقر مواقف السيارات لدى مكاتب مبيعات 
التذاكر والحجز. 
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وجود لوحات إرشادية تسهل عملية الوصول 
إلى مواقع الخدمات فى المطار 

مدة الانتظار فى الصف قبا 

موظفى قبول الركاب . 

سهولة وسرعة إنهاء إجراءات السفر لدى 
موظفى قبول الركاب. 

وجود موظفی السعودية فى موافع الخدمة 
فى صالة المطار 

خسن استقبال موظفى السعووية فى ضالة 
المطار للعملاء والإجاية عن تساؤلاتهم. 
والاصقاء إليهم. 
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وضوح ودقة المعلومات التى تظهرها 
اللوحات الارشادية الالکترونية فى المطار. 


سرعة إنهاء إجراءات قیول العفش. 
مناسية سعر الکیلو الزائد من العفش. 


| ۱۰ | سهولة وسرعة الوصول إلى الطاثرة. 


توافر عریات نقل الحقاتب إلى صالات 


المطار 
ia‏ توافر خدمات الاستعلامات فى المطار. 
مسنتوى التظافة فى صالات المطار. 


مستوى التكييف فى صالات المطار. 











وجود مكان واضح ومحدد لاستقبال ركاب 
الانتظار. 





حسن استقبال ركاب الانتظار من قبل 
الموظفين المختصين. 


تحقیق الأولية فى توزيع بطاقات صعود 
الطائرة المتبقية على ركاب الانتظار. 


إقلاع الرحلات فى مواعيدها المحددة. 


۲ الخدمات المقدمة على الطائرة: 






حسن استقيال طاقم الملاحين للركاب 
ومساعدتهم فى أثناء الدخول إلى الطائرة. 


۲ |الحصول على المقعد المدون فى بطاقة صعود 
الطائرة. 


| ۲ سعة المقعد آلفخمنص كاي القاكرة: 
4 


ى تلبية رغية العائلات قى توفير مقاعد 


إبلاغ التعليمات الشفهية للركاب بصوت واضح 
ومسموع من قبل طاقم الملاحين . 


سرعة استجاية طاقم الملاحين فى الطائرة 
لطلبات الركاب. 











۱۹۲ 
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تقديم طاقم الملاحين للخدمات على الطائرة 
بتنظیم وترتيب. وعناية قائقة بالركاب. 
تواقر وسائل الأمن والسلامة على الطائرة 
(مخارج الطواری. وأحزمة الآمان: وسترة 
النجاة) ووضوح أماكنها . 
| ۱۰ | كفاءة نظام التكييف على الطائرة. 

تواقر وسائل الترقيه على الطائرة وسهولة 
الاستفادة منها . 

۳ | جودة المآکولات والمشرویات التى تقدم على 
الطائرة ومناسبتها لاحتیاجات العملاء. 


۳ | كفاية المأكولات والمشرویات التی تقدم على 


توافر خدمات الاتصال على الطائرة. 

وجود تشكيلة واسعة من مبیعات السعودية على 
الطائرة. 

توافر الصحف اليومية على متن الطائرة 
وكفايتها . 


وحداتتها. 
الوصول إلى محطة الوصول فى الموعد 
المحدد. 


كفاءة طاقم الكبينة (الطيار ومعاونيه). 


تواقر مطبوعات السعودية فى جيوب المقاعد 
على الطاثرة. وكفاءة المعلومات الموجودة بها 


أسعار خدمات الاتصال والمبيعات 

إلى أى درجة تعتير خدمات الاتصال والمبيعات 
الجوية مهمة لك5 وفى حال تعاملك معهاء ما 
رأيك فى مدى مناسبة الأسعارة 


آسعار خدمات الاتصال المقدمة علی الطائرة. 


آسعان مبیعات السعودیه: 
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اللاحق 


۲ الخدمات المقدمة فى محطات الوصول: 


غير مهم 
غير مهم 


Hl‏ المحافظة علی محتویات 
كك 
ة 
GB‏ سهولة إعادة تأكيد الحجز. 
sas] ۷‏ توافر وسيلة لتقل الشكاوى والمقترحات 
لموظقی السمودية: 
لطلبات وشكاوى العملاء. 


| 
۳ 
¥ 
| 
|41 أ 
| | 
| | 
2 





قآ مر le‏ ی انآ خی | تاھد وسفن أن شح نان على عسي متو 


الخدمة تود ذكرها: 
\)_ م م و ی کک ی ی ی چ 
۳ ل ا ا ۳ 
۳ ا کاب 


۱۹ دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات 


.1-١‏ سعد بن عويض الحارثي. 
- من مواليد الطائف عام ۱۳۸۵ه. 


© المؤهل العلمى: 


- ماجستير إدارة عامة. جامعة اللك عبدالعزيز: ١١١١ه.‏ 


© الوظيفة الحالية: 
- مدير إدارة شون المتدربين بفرع المعهد بمنطقة مكة المكرمة - جدة. 


9 الأنشطة العلمية والعملية: 

-١‏ (۲۰) دراسة استشارية للأجهزة الحکومية فى مجال التنظیم الاداری وتبسیط 
الإجراءات الادارية وتقییم الأداء والوارد البشرية. 

”- رسالة ماجستیر منشورة بعنوان "العمل الاستشاری الحکومی: دراسة تطبيقية 
على الدراسات الاستشارية القدمة من معهد الادارة العامة ٠‏ ۱۶۱7ه. 

۳- المشاركة فى عضوية لجنة تطویر الوضع الریاضی والشبابی فى الملكة العربية 
السعودیة. 

%— تصميم وننفید العديد من الحلقات التطبيقية والبرامج التدريبية فى معهد 
الإدارة العامة. 

۵- مدير إدارة البحوث والاستشارات فى فرع معهد الادارة العامة بمنطقة مكة 
المكرمة (سابقا) من ۱۶۲۳/:/۳۰ه حتى ۱۶۲۱/۵/۳۰ه. 


دراسة رضاء العملاء عن جودة الخدمات ۱۹۵ 


۰-۲ عبدالوهاب بن نفيع السلمي. 
(AT‏ مواليد محافظة الكامل عام 2 


© المؤهل العلمى: 
- ماجستير إدارة أعمال -جامعة دایتون- الولايات المتحدة الأمريكية عام ۱۹۹۳م. 


© الوظيفة الحالية: 


- منسق برامج القطاع الأهلى بفرع معهد الإدارة العامة بجدة. 


۶ *نشطة العلمية والعملية: 
- شارك فى تصميم العديد من البرامج والحقائب الإعدادية. 


شارك فی (عداد وتتفید العدید من الحلقات التطبيقية وورش العمل هل ادارة 
الجودة الكلية. 


- تقدیم آعمال استشارية فى إدارة الجودة الكلية. 


- له عدة مقالات منشورة فى مجال الادارة والتسویق. 
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حقوق الطبع Silly‏ > محفوظة لمعهد الادارة العامة ولا يجوز 
اقتياس جزء من هذا الکتاب أو اعادة daub‏ بآية صوره دون 


مواقه كتابية من المعهد إلا فى حالات الاقتباس القصیر 
بغرض النقد وال لتحليا > مع وجوب ذکر المصدر. 





الإدارة العامة للطباعة والنشر بمعهد الادارة العامة - ۲۸ اه 


هذا البحث 


لقد أظهرت الدراسات والبحوث التسويقية أن قدرة المنظمات على احافظة على 
عملائها واستقرار أسواقها وجاحها فى المنافسة برتبط ارتباطاً Lindy‏ مدى قدرتها 
على خقيق درجات عالية من رضاء العملاء. 

لذلك فان النظمات - فى سعيها الدؤوب لكسب رضاء العملاء - يجب عليها 
أن خدد فى منتجاتها - بدقة متنأهية - تلك العوامل والخصائص التى تضيف منفعة 
حقيقية للعملاء وترفع مستوى رضائهم. ولكى تستطيع تلك المنظمات خدید 
العوامل التى تسبب الرضاء أو عدم الرضاء؛ لابد من دراسة توقعات العملاء للمنفعة 
التى نقدمها dost!‏ ودرجة الأههية النسبية لكل عنصر من عناصر جودة الخدمة. 

ولقد تبنى هذا البحث هذا الاجاه؛ إذ تم قباس جودة الخدمات التى تقدمها 
الخطوط السعودية على الرحلات الداخلية, وتم خليل الفجوة بين إدراك العملاء 
وتوقعاتهم لأهمية كل عنصر من عناصر جودة هذه الخدمات ومستوى الاداء الفعلى 
لها, وحدّد البحث أوجه القصور والضعف فى جوانب الخدمة؛ لأن الخطوط السعودية 
في حاجة كبيرة إلى معرفة آراء والجاهات عملائها نحو الخدمات التى تقدمها على 
الرحلات الداخلية؛ خصوصا بعد توجه الدولة فعلبًا لتحرير قطاع النقل الجوى الداخلى 
بالسماح للشركات الوطنية بالاستثمار فى هذا القطاع. 

وبعد هذا البحث مفيداً لصانعی القرارات فى الخطوط السعودية لاتخاذ قرارات 
جريئة تنعلق بضبط جودة الخدمة وخسينها. وتبنى خطط وسياسات تسويقية أكثر 
فعالية جاه عملائها الحاليين, وكسب مزيد من العملاء الجدد. 


هذك.-١-١وم-56‎  كهدر‎ 





تصميم وإخراج وطباعة الإدارة العامة للطباعة والنشر = معهد الإدارة العامة 5 4 ١ه‏ 


